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Kapitel 1
Die ,Wissensgesellschaft”, Wissens-
management und KMU

In diesem Kapitel werden die Entwicklung der Gesellschaft hin zur , Wissensgesell-
schaft” sowie deren Auswirkungen auf Unternehmen und insbesondere KMU bes-
chrieben. Danach wird auf die daraus abgeleitete Forderung nach einem bewussten
Wissensmanagement auch in KMU sowie die verschiedenen aus der Literatur
bekannten Ansatze bezlglich Wissensmanagement eingegangen. Die verschiedenen
Werkzeuge, um Wissensmanagement zu betreiben, werden in Form eines Uberblicks
kurz beschrieben. Darauf wird das Wissensmanagement in Bezug zum Konzept des
Digitalen Produktes gestellt und auf gegenwartige Defizite bei der Abbildung von
Wissen eingegangen.

1.1 Die Wissensgesellschaft und Wissensmanage-
ment

1.1.1 Die Wissensgesellschaft

Wadhrend in den vergangenen Jahrhunderten der wichtigste Produktionsfaktor das
Kapital war, hat in den letzten Jahrzehnten Wissen als Produktionsfaktor zunehmend
an Bedeutung gewonnen und in vielen Industrien das Kapital bereits abgelost.

Wie in (Drucker 2001) skizziert, bewegen wir uns hin zu einer ,Wissensgesell-

1



Die , Wissensgesellschaft”, Wissensmanagement und KMU

schaft”, in der ,die Wissensarbeiter die neuen Kapitalisten sind” und ,die Gesa-
mtheit der Wissensarbeiter die Produktionsmittel besitzen”. Wissen wird zur
Schlisselressource und nicht zuletzt dadurch wird sich , die im Entstehen begriffene
Wissensgesellschaft Wissenswirtschaft radikal von der Gesellschaft und Wirtschaft
des spdten 20. Jahrhunderts unterscheiden”. Obwohl diese Verandeurngen nicht nur
von der Entwicklung der Informationstechnologie herrihren, so spielt sie in diesem
Zusammenhang dennoch eine dhnlich wichtige Rolle wie die Dampfmaschine bei der
industriellen Revolution (Drucker 2001).

1.1.1.1  Viel Wissen und vielfaltige Wissensquellen

So ist Wissen (in diesem Zusammenhang treffender mit , Know-How" bezeichnet)
einer der wichtigsten Faktoren bei der Wertschopfung geworden, was sich an fol-
gendem Beispiel verdeutlichen Iasst:

Der Wert aller heute produzierten Mikrochips Ubertrifft den des weltweit produz-
ierten Stahls, was sicher nicht an den darin enthaltenen Rohstoffen - letztendlich
Sand - liegt, sondern im Know-How, das zu deren Herstellung nétig ist (Hay 2000).

Neben - oder vielleicht gerade wegen - der zunehmenden Bedeutung von Wissen
haben sich auch das Wissen selbst sowie die Wissensquellen wesentlich geandert:
Einerseits wird Wissen immer schneller angehduft und ist in heute vielfaltiger Form
zugdnglich (v.a. im Internet, aber auch Uber ,klassische” Quellen wie Bucher, Sem-
inare etc.), andererseits sinkt - gerade deshalb - die Halbwertszeit von Wissen stan-
dig, was sich besonders dramatisch in Gebieten wie der Informationstechonologie
zeigt (Meyer 2001).

Aufgrund dieser Verdnderungen hat sich der Begriff des , Wissens” auch inhaltlich
verlagert. Wahrend beispielsweise der Produktentwickler friher in erster Linie ausre-
ichendes Grundwissen und Erfahrung brauchte, ist es heute fur ihn immer wichtiger,
zu wissen, wo er die entsprechende Information bekommen kann. Das erfordert
Wissen Uber externe Wissensquellen (Internet etc.). Sogenannte ,Suchfirmen”
(Drucker 2001) suchen gegen eine Gebuhr Informationen.

Nicht zuletzt ist aber auch das Wissen Uber Wissensquellen innerhalb der eigenen
Organisation ein wichtiger Faktor. Obwohl eigentlich selbstverstandlich, haben insbe-
sondere grosse Unternehmen hdufig Probleme mit den internen Wissensaustausch,
so dass aufgrund mangelnden Wissens Uber interne Wissensquellen manchmal ,,das
Rad zweimal erfunden” wird. Auf den Punkt bringt diesen Sachverhalt die folgende
Aussage (Davenport and Prusak 1999):

. Wenn Firma X wirklich wisste, was Firma X weiss, dann waére Firma X
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unschlagbar.”

Dieses Problem wurde in den letzten Jahren erkannt und mit verschiedenen Meth-
oden adressiert, die man unter dem Begriff des Wissensmanagements (im folgenden
mit WM abgeklrzt) zusammenfassen kann. V.a. Grossbetriebe, zunehmend aber
auch mittelstandische Unternehmen ziehen immer mehr neue technologische und
organisatorische Hilfsmittel zu Hilfe, um ihre eigenen Energien zu mobilisieren.

1.1.2  Welches Wissen muss gemanagt werden?

Grundsatzlich ist der Gedanke des Wissensmanagements nicht neu und letz-
tendlich hatten auch die in den achtziger und neunziger Jahren in den meisten
Unternehmen eingeflihrten Qualitdtsmanagementsysteme (QM-Systeme) nach ISO
9000 1SO9-94] ein ahnliches Ziel, auch wenn dieses vielfach unerreicht blieb. Im
Zusammenhang mit der ISO 9000 wird aber in erster Linie Wissen Uber Prozesse in
Form von Verfahrensanweisungen oder Arbeitsanweisungen dokumentiert, welches
dann in Form der QM-Dokumentation verflgbar ist. Dabei werden in aller Regel
sowohl implizites Wissen sowie Wissen Uber interne Wissensquellen nicht beachtet,
so dass dieser Ansatz hochstens als Grundlage fur das Wissensmanagement dienen
kann.

Wie bereits erwahnt muss das Wissensmanagement heute neben konkretem Wis-
sen Uber Produkte und Prozesse v.a. auch ,,Wissen Uber Wissen” umfassen. Es wird
immer wichtiger zu wissen:

- Wer weiss was?

- Wo findet man die nétigen Informationen?

Dieses ,,Wissen Uber Wissen” wird im folgenden als , Meta-Wissen” bezeichnet.
Alles in allem kann das Wissensmanagement folgende Themen umfassen:

- mogliche interne und externe Informationsquellen

- Informationssysteme in und ausserhalb des Unternehmens, dazu gehdren auch

Wissenskarten, wie sie weiter unten beschrieben werden

- Mitarbeiter und deren Fahigkeiten

- Geschéftspartner, Kunden, Lieferanten etc.

- Herstellungsverfahren

- technische Komponenten

- Situationen, in denen etwas falsch lief. Gerade dieses sehr wertvolle Wissen

wird haufig unterschatzt und nicht ,gemanagt” ((Radermacher 2001), (Beitz,
Ehrlenspiel et al. 1997), (Klamma))
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Nach diesem groben Uberblick Uber das relevante Wissen soll im nédchsten Kapitel
genauer auf Wissen und seine Entstehung eingegangen werden.

1.2 Daten, Information und Wissen

Die Definitionen von Wissen in der Literatur - v.a. bzgl. Information und Wissen -
variieren erheblich. Im folgenden wird ein pragmatischer Ansatz gewahlt, der flr die
Erlduterung der in dieser Arbeit vorgestellten Konzepte gut geeignet ist. Dabei wird
Wissen hierarchisch gegliedert, wobei allerdings die Ubergénge zwischen den einzel-
nen Elementen in der Gliederung fliessend sind.

1.2.1 Daten

Daten sind einzelne objektive Fakten und beinhalten keinerlei Interpretation oder
Wertung (Laubenberger 2000). So kann z.B. die Ansammlung von Symbolen und
Zahlen ({[0,0,0,], [5,4,10]}) als Daten bezeichnet werden. Fiir die Interpretation dieser
Daten sind aber zusatzliche Daten und weitere Beziehungen notig.

1.2.2 Information

Information hingegen liegt vor, wenn wir in Daten innerhalb eines bestimmten
Kontextes Beziehungen erkennen. So wird beispielsweise dem CAD-erfahrenen Kon-
strukteur sofort klar sein, dass die Zeichenfolge ({[0,0,0,], [5,4,10]}) eine Linie zwis-
chen zwei Punkten im Raum beschreibt.

Anders betrachtet kann man hier auch von einem Muster sprechen, das vom
Gehirn erkannt wird und mit anderen Mustern aus dem Langzeitgedachtnis assozii-
ert wird (Mills and Goossenaerts 2001).

Ein weiteres Beispiel ist die Text-Ansicht der STEP-Datei eines Quaders: kaum
jemand kann diese gewaltige Menge an Zeichen interpretieren und erkennen, dass
dies die Reprasentation eines Quaders sein soll. Man wurde es vielleicht als , Daten-
flut” bezeichnen, keinesfalls aber als Information.

Wenn diese Datei aber von einem Programm gelesen wird, das diese Zeichen
interpretieren kann und die Beziehungen zwischen den Symbolen und Zahle n kennt
und diese auf einem Computerbildschirm darstellen kann, dann handelt es sich bei
dieser STEP-Datei durchaus um Information (Mills and Goossenaerts 2001).
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1.2.3 Wissen

Wesentlich schwieriger zu definieren ist Wissen. (Mills and Goossenaerts 2001)
spricht von Total Knowledge und meint damit das kollektive Wissen der Menschen,
das nattrlich in einer sehr diffusen, nicht direkt nttzlichen Form - vorwiegend in den
Kopfen der Menschen - vorliegt. Nur ein Teil dieses Wissens ist explizit, d.h. in irgen-
deiner Form verflgbar, beispielsweise in Blchern.

1.2.3.1 ,Total Knowledge” und , Personal Knowledge”

Total Knowledge setzt sich zusammen aus dem, was Polanyi (Polanyi 1958) als Per-
sonal Knowledge bezeichnet, d.h. das individuelle Wissen eines jeden.

Dieses individuelle Wissen baut auf Informationen auf. Diese erweitern, verandern
und restrukturieren es permanent. Dabei bleibt es aber zusatzlich abhangig vom
bereits vorhandenen individuellen Wissen sowie den Werten und Uberzeugungen
der jeweiligen Person ((Laubenberger 2000), (Romhardt 1998)).

Das individuelle Wissen hat Polanyi wiederum untergeteilt in Tacit Knowledge
(deutsch: implizites Wissen) und Explicit Knowledge (deutsch: explizites Wissen).

1.2.3.2 Implizites Wissen

Implizites Wissen basiert v.a. auf der Ausbildung und Erfahrung einer Person und
enthdlt Teile, die nicht ausgedrickt werden konnen. Polanyi verdeutlichte diesen
Sachverhalt mit dem Satz (Polanyi 1985)

L, Wir wissen mehr als wir zu sagen wissen”.

Subjektive Einsichten, Intuitionen und Gefiihle zdhlen dazu. Diese sind sehr per-
sonlich und tief in den Idealen, Werten und Emotionen einer Person verwurzelt
((Laubenberger 2000), (Nonaka, Takeuchi et al. 1997)).

Implizites Wissen spielt eine grosse Rolle bei der Problemldsung und beim Treffen
von Entscheidungen und somit auch in der Produktentwicklung, wird beim Wissens-
management aber hdufig zugunsten von explizitem Wissen vernachldssigt.

1.2.3.3 Explizites Wissen

Explizites Wissen hingegen ldsst sich mit Hilfe formaler, systematischer Sprache
weitergeben (Nonaka, Takeuchi et al. 1997). Es kann mit Worten, Zahlen und Sym-
bolen z.B. in wissenschaftlichen Abhandlungen, HandbUchern, Arbeitsanweisungen,
technischen Zeichnungen etc. beschrieben werden. I.d.R. ist zu dessen Interpretation
implizites Wissen notwendig, denn implizites Wissen spielt eine grosse Rolle beim
Erkennen von Zusammenhdngen (vgl. (Polanyi 1985), (Nonaka, Takeuchi et al.
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1997)).

1.2.3.4 Unterscheidung zwischen implizitem und explizitem Wissen

Um die Wichtigkeit des imlizitem Wissen und zugleich den Nutzen von explizitem
Wissen zu unterstreichen, sei hier folgendes Beispiel genannt:

Eine Sprache ist zundchst implizites Wissen, das jeder, der diese Sprache spricht,
besitzt. Viele - bei weitem nicht alle - Sprachen wurden zudem explizit beschrieben,
i.d.R. in Grammatiken und Worterblchern. Obwohl logisch gefolgert werden kann,
dass mit dieser Externalisierung des impliziten Wissens eine Sprache nun von jeder-
mann erlernt werden kann, so ist doch offensichtlich, dass es fast unmdglich ist, eine
Sprache nur aus Bichern zu lernen. Man kann beispielsweise die Ausspache noch so
detailliert explizit beschreiben - dies kann aber das ,Hoéren” der Sprache nicht
ersetzen.

Andererseits wird es auch sehr schwierig sein, eine Sprache ohne Grammatik und
Worterbuch korrekt zu erlernen. Aus diesem Grund bauen Sprachkurse i.d.R. auch
auf einer Mischung von explizitem - den Blchern - und implizitem Wissen - Spre-
chtbungen, Horbeispiele etc. - auf.

Dennoch kann in Sprachkursen nur sehr schwer das gesamte Wissen Uber eine
Sprache vermittelt werden. Insbesondere die Umgangssprache, Dialekte, Modismen
etc. kdnnen eigentlich nur im durch aktive Teilnahme am Leben im jeweilligen
Sprachraum vermittelt werden.

1.3  Die Schaffung von Wissen

Nach Nonaka geht neues Wissen immer vom einzelnen aus und kann somit erst in
einem weiteren Schritt zu fUr ein Unternehmen wertvollem Wissen werden. Aus
diesem Grund erfolgt ohne Einzelinitiative und Interaktion in der Gruppe keine Wis-
sensschaffung (Nonaka, Takeuchi et al. 1997).

In der Literatur gibt es vielfaltige Betrachtungsweisen bzgl. der Wissensschaffung
in Organisationen (z.B. (Argyris and Schon 1978), (Malhotra 1996), (Weick 1995),
(Radermacher 2001), (Mills and Goossenaerts 2001)). Im weiteren Verlauf dieser
Arbeit wird v.a. der weit verbreitete Ansatz von Nonaka (Nonaka, Takeuchi et al.
1997) zugrundegelegt.

1.3.1 Die Wissensspirale von Nonaka

Die Wissensspirale von Nonaka ist ein dynamisches Modell fur den Prozess der
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Wissensschaffung in Organisationen. Sie geht davon aus, dass Wissen durch Interak-
tion zwischen implizitem und explizitem Wissen entsteht. Dabei wird es qualitativ
und quantitativ erweitert. Der damit verbundene Prozess lduft zwischen Menschen -
z.B. in einer Firma - ab und ist somit nicht auf eine Person beschrankt. Konkret setzt
sich die Wissensspirale von Nonaka aus vier Teilprozessen zusammen, wie in
Abbildung 1 auf Seite 7 dargestellt.

Sozialisation Externalisierung

02

Explizites Wissen

Kombination

Internalisierung

Explizites Wissen

Abbildung 1: Wissensspirale nach Nonaka

1.3.1.1 Soazialisation

Die Sozialisation findet eher unbemerkt statt und schafft implizites Wissen wie
beispielsweise gemeinsame Denkmodelle. Dies geschieht Uber den bewussten oder
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unbewussten Erfahrungsaustausch zwischen Mitarbeitern. Wie Nonaka feststellt
(Nonaka, Takeuchi et al. 1997):

.Ein Mensch kann ohne Sprache unmittelbar Wissen von anderen erwer-

ben.”

So lernt ein Lehrling von seinem Meister in erster Linie durch Beobachtung,
Nachahmung und Praxis (Nonaka, Takeuchi et al. 1997) und nicht durch Sprache.

Um zum oben verwendeten Beispiel der Sprache zurilickzukehren: Indem Men-
schen aus einem Sprachraum miteinander sprechen, wird implizites Wissen bzgl.
dieser Sprache weitergegeben und somit geschaffen. Auf diese Weise k&nnen neue
Ausdrucksweisen oder Worte entstehen, weitergegeben und weiterentwickelt wer-
den. Diese werden dabei nicht weitergegeben, indem sie genau beschrieben und
erklart werden, sondern nur durch ihre Anwendung. Voraussetzung hierfur ist nicht
nur eine gewisse Grundkenntnis der Sprache, sondern auch der damit verbundenen
»Sprachkultur”, d.h. der Betonungen, Ausdruckweisen etc.

Besonders deutlich wird dies, wenn man sich den Sprachraum als Organisation
und beispielsweise einen Auslander, der gerade die Sprache erlernt, als ,,Mitarbeiter”
vorstellt: Durch das Sprechen mit dem Auslander wird das implizite Wissen innerhalb
der Organisation erhoht, indem der Auslander die Sprache und deren Kultur dbern-
immt und ggf. auch selbst einen Beitrag zur Sprache leistet. So enthadlt beispielsweise
das Franzosiche einige Elemente aus anderen Sprachen, was massgeblich auf Ein-
wanderer zurlickgeht,

1.3.1.2 Externalisierung

Die Externalisierung ist der offensichtlichste und vermutlich am einfachsten kon-
trollierbare Teilprozess der Wissensspirale: Er ist der einzige, der ein konkretes, unmit-
telbar greifbares Ergebnis vorweisen kann. Externalisierung geschieht durch
Artikulation von implizitem Wissen in Form von Metaphern, Analogien, Modellen
und Hypothesen (Nonaka, Takeuchi et al. 1997). Dies tritt beispielsweise ein, wenn
implizites Wissen, dass in Routinen, Prozessen und Praktiken verborgen ist, durch
Dokumentieren explizit gemacht wird (Vollmar 2000). Nach Nonaka enthdlt die
Externalisierung den ,, SchlUssel zur Wissensschaffung, weil sie aus implizitem Wissen
neue explizite Konzepte bildet”.

Es ist nicht einfach, implizites Wissen explizit abzubilden, aber die dabei entste-
henden Diskrepanzen fordern wiederum die Reflexion und Interaktion (Nonaka,
Takeuchi et al. 1997). Dadurch wird das explizite Wissen verinnerlicht und mit bereits
vorhandenem Wissen verknupft, was bereits auf der Externalisierung folgenden
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Prozess der Kombination hindeutet.

Am Beispiel der Sprache bedeutet Externalisierung z.B. die Formulierung gramma-
tikalischer Regeln in einer Grammatik oder die Beschreibung von Worten mit Hilfe
von Worten einer anderen Sprache in einem Worterbuch. Beides ist nicht vollstandig
durchflhrbar und wird erhebliche Lucken beinhalten. Damit wird es kaum maoglich
sein, eine Sprache nur mit Hilfe von Grammatik und Worterbuch zu lernen. Aber
dennoch liefern beide das grundlegende Wissen, auf dem aufbauend eine Sprache
mit all lhren Nuancen gelernt werden kann.

1.3.1.3 Kombination
Zur Kombination schreibt Nonaka folgendes (Nonaka, Takeuchi et al. 1997):

~,Kombination ist ein Prozess der Erfassung von Konzepten innerhalb eines
Wissenskomplexes und dient dazu, verschiedene Bereiche von explizitem
Wissen miteinander zu verbinden. Der Austausch und die Kombination von
Wissen lauft Uber Medien wiie Dokumente, Besprechungen, Telefon oder
Computernetze.Eine Neuzusammenstellung vorhandener Informationen
durch Sortieren, Hinzufigen, Kombinieren oder Klassifizieren von expliz-
item Wissen (wie es zum Beispiel in Computerdatenbanken durchgefthrt
wird) kann zu neuem Wissen fuhren.

Nonaka betont auch, dass die Kombination durch den ,kreativen Einsatz” von
Informationstechnologien gefordert werden kann. Diese Erkenntnis wird im weiteren
Verlauf dieser Arbeit genutzt, wenn durch die entwickelte Methodik bekannte, aber
komplexe Zusammenhange auf eine Ubersichtliche Weise dargestellt werden und so
neue Erkenntnisse - und damit neues Wissen - liefern.

Kombination findet oft auch im Zusammenhang mit Ausbildung in Schulen statt,
wo ein Thema oft aus verschiedenen Perspektiven betrachtet wird, um den Schiilern
die Kombination zu erleichtern. So wird beispielsweise im Sprachunterricht versucht,
Vokabeln in moglichst verschiedenen Zusammenhdngen (alphabetisch geordnet im
Worterbuch, nach Themengebieten geordnet in Lehrblchern, in zufélliger Reihen-
folge bei Karteikarten) darzustellen.

Mills et al. erwdhnen zwar nicht explizit das Wort Kombination (Mills and Goosse-
naerts 2001), beschreiben aber das Schaffen von Wissen als das Erkennen von
komplexen Patterns (deutsch: Muster, Modell, Schablone) in einem bestimmten Con-
text (deutsch: Kontext, Zusammenhang). Dabei werden Verbindungen zu anderen,
ahnlichen Mustern in gleichen oder anderen Zusammenhédngen hergestellt und diese
somit kombiniert.

Die Fahigkeit, Muster in einer grossen Menge von Information (die man auch als
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Rauschen bezeichnen kdnnte) zu erkennen und mit relevanten anderen Mustern zu
kombinieren, bezeichnen sie als wissenschaffende ,Innate Intelligence” (deutsch:
~eigene Intelligenz”). So konnte beispielsweise Planck durch Anwendung von eige-
ner Intelligenz das zu seiner Zeit vorhandene explizite wissenschaftliche Wissen in
einer Art und Weise kombinieren, so dass daraus die Quantentheorie entstand.

Zu Contexts als wichtiges Konzept im Zusammenhang mit Wissen und dessen
Schaffung gibt es in der Literatur verschiedene Quellen und Definitionen ((van Dijk
1977), (McCarthy 1993), (Verschiedene), (Bellinger)). In (Mills, Goossenaerts et al.
2001) gehen Mills et al. detailliert auf Context im Rahmen der Produktentwicklung
ein.

1.3.1.4 Internalisierung

Wenn das durch Sozialisation, Externalisierung und Kombination erworbene neue
Wissen in Form von Erfahrung internalisiert wird, entsteht wertvolles - weil durch
einen langen Prozess erworbenes und direkt einsetzbares - Wissenskapital. Nonaka
vergleicht diesen Prozess des Eingliederns von explizitem in das implizite Wissen mit
dem ,learning by doing” (Nonaka, Takeuchi et al. 1997).

Im Zusammenhang mit dem Erlernen einer Sprache entspricht dies beispielsweise
dem Erwerb der Alltagstauglichkeit durch Internalisierung der erlernten gramma-
tikalischen Regeln und Vokabeln. Oft bezeichnet man dies auch mit ,in einer
Sprache denken”. Erreicht wird es z.B. durch das Sammeln von Erfahrungen und
Anwenden des Elernten im Rahmen von Ubungen, dem Auseinandersetzen mit Tex-
ten oder einfachen Konversationen. Dieser Prozess geht dann wiederum nahtlos in
die oben beschriebene Sozialisation Uber, womit sich die Spirale der Wissensschaf-
fung schliesst.

1.3.1.5 Das Zusammenwirken der vier Teilprozesse in der Wissensspirale

Die vier beschriebenen Teilprozesse sind somit verschiedene Formen der Wissen-
sumwandlung, die Zyklus nacheinander ablaufen und so einer Organisation zu einem
sich standig erhdhenden Wissenspotential verhelfen. Welche Arten von Wissen dabei
ineinander umgewandelt werden, istin Tab. 2: auf Seite 11 noch einmal Ubersichtlich
dargestellt.

Ein gutes Beispiel flr das wissensschaffende Zusammenwirken der vier Teilproz-
esse ist die oft gelobte Lehrlingsausbildung im deutschsprachigen Raum, das soge-
nannte , duale System” (N.N. 1995), bei dem der Lehrling implizites Wissen durch
den Meister vermittelt bekommt (Sozialisation) und dies mit dem in der Berufsschule
durch den Gewerbelehrer vermittelten expliziten Wissen erganzt wird (External-
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isierung). Die Arbeiten, die er im Rahmen seiner Lehrtatigkeit durchfuhren muss
bieten wiederum eine Plattform flr die Kombination und die Internalisierung des
Erlernten.

nach implizit | nach explizit
e L Externalisie-
von implizit Sozialisation
rung
von explizit Internalisie- Kombination
rung

Tab. 1: Die vier Teilprozesse in der Wissensspirale von Nonaka

1.4 Wissensmanagement und seine Werkzeuge

1.4.1 Definition Wissensmanagement

Thomas Davenport hat Wissensmanagement folgendermassen definiert:

. Wissensmanagement ist eine formale, strukturierte Initiative zur Verbesse-
rung der Erzeugung, Verteilung und Nutzung von Wissen in einer Organi-
sation. Es ist ein formaler Prozess zur Wandlung des Wissens einer
Unternehmung in Unternehmenswert.”

Neben dieser Definition existiert eine Vielzahl von anderen Versuchen, den zu
einem Schlagwort gewordenen Begriff Wissensmanagement zu definieren. Letz-
tendlich definiert sich Wissensmanagement aber v.a. Uber seine Werkzeuge und
Methoden. Von diesen werden im folgenden einige aufgelistet. Dabei werden
solche, die eher organisatorischer Natur sind, getrennt von den technologischen auf-
geflhrt.

Grundsatzlich kann man sagen, das die organisatorischen Werkzeuge eher dem
Management des impliziten Wissens gelten - d.h. insbesondere der Internalisierung
von explizitem und der Sozialisation von implizitem Wissen -, wahrend die technolo-
gischen Werkzeuge sich primar auf das explizite Wissen beziehen. Dabei werden v.a.
zwei Ziele verfolgt: die Externalisierung von implizitem Wissen (z.B. durch dessen
Beschreibung) sowie die Kombination von explizitem Wissen (z.B. durch dessen Ver-
flgbarkeit in Zusammenhang mit anderem explizitem Wissen).

1.4.2  Organisatorische Werkzeuge

Die organisatorischen Werkzeuge des Wissensmanagement haben v.a. den

1
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bewussten und unbewussten Austausch von implizitem Wissen zwischen Mitarbeit-
ern zum Ziel. Die hierfGr notige soziale Interaktion kann durch organisatorische
Massnahmen m Unternehmen geférdert werden.

1.4.2.1 Formale Organisationsstruktur

Sowohl Experten, als auch der gesunde Menschenverstand identifizieren die
Organisationsstruktur eines Unternehmens als einen der bedeutendsten Faktor im
Rahmen des Wissensmanagements. Obwohl dieser Faktor dieser Faktor in Grossun-
ternehmen in besonderer Weise zum Tragen kommt, muss er auch in KMU berlck-
sichtigt werden.

Grundsatzlich lasst sich sagen, dass Organisationsstrukturen, die die Partizipation
von und die personlichen Beziehungen zwischen Mitarbeitern férdern, den Transfer
von implizitem Wissen ermdglichen bzw. erleichtern (Osterloh and Frey 2000). In der
Literatur werden hier verschiedene Ansdtze vorgeschlagen, Stichworte sind z.B. Job
Rotation oder Flexible Office.

Ein Beispiel aus der Praxis ist die Austauschgruppe im DaimlerChrysler-Konzern.
Hier durchlaufen neue Mitarbeiter, die sich auf ein bestimmtes Gebiet und eine
bestimmte Abteilung festgelegt haben, wahrend zwei Jahren verschiedene vom The-
mengebiet berlhrte Abteilungen im Konzern, mit dem Ziel, das dort gesammelte
Wissen in die Zielabteilung mitzubringen und so gewissermassen als ,, Wissen-Multip-
likator” zu wirken. Zudem fordert die Austauschgruppe nattrlich die Bildung
informeller Netzwerke, wie sie im ndchsten Abschnitt beschrieben werden
(Vohringer 1999).

Auch das Wissen von scheidenden Mitarbeitern sollte in der formalen Orgnaisa-
tionsstruktur beriicksichtigt werden. Insbesondere wenn deren Weggang altersbed-
ingt ist, kann eine weiterhin bestehende, weniger enge Geschaftsbeziehung fir bede
Seiten von grossem Nutzen sein ((Drucker 2001), (Hense-Ferch 2001)). Dies kann z.B.
in Form von Beratervertragen geschehen, selbst die Erreichbarkeit eines ehemaligen
Mitabreiters per Firmen-Handy oder -Email kann hier schon grosse Effekte bewirken.
Der Status solcher , Aussenstehender mit Insiderwissen” (Drucker 2001) sollte auch
in der formalen Organisationsstruktur eines Unternehmens vorgesehen werden -
zumal die demographische Entwicklung dem eindeutig entgegenkommt, wie
beispielsweise (Drucker 2001) betont..

In dieser Arbeit soll nicht weiter auf die formale Organisationsstruktur eingegan-
gen werden. Vorschlage fur den Aufbau von geeigneten Organisationsstrukturen
und Hinweise auf weiterfihrende Literatur sind beispielsweise in (Osterloh and Frey

12
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2000) und (Laubenberger 2000) zu finden.

1.4.2.2 Informelle Organisationsstruktur

Eine mindestens ebenso grosse Bedeutung kommt aber der informellen Organisa-
tionsstruktur eines Unternehmens zu. Hiermit sind insbesondere informelle
.Netzwerke” zwischen Wissenstrdgern gemeint, die im Zeitalter der Information-
stechnologie mit relativ geringem organisatorischem und technischem Aufwand auf-
zubauen und aufrechtzuerhalten sind.

Diese oft auch mit Communities of Practice (CoP) bezeichneten Wissensnetzwerke
werden in vielen Unternehmen parallel zu den existierenden formalen Organisations-
strukturen aufgebaut. Dies geschieht durch eine Gruppe von Mitarbeitern (kann
grundsatzlich aber auch Externe miteinschliessen), die Interesse an einem gemein-
samen Thema haben und sich darum Uber einen langeren Zeitraum informell zusam-
menschliessen (Laubenberger 2000).

Oft existieren informelle Netzwerke bereits und es gentgt, diese im Rahmen des
Wissensmanagement zu identifizieren und zu férdern. So kénnen diese auch eine
FUhrungsrolle fUr ahnliche ZusammenschlUsse werden.

Unabhdngig von der Unternehmensgrosse sollte jeweils ein Mitarbeiter in beson-
derer Art und Weise mit dem Wissensmanagement betraut sein und Impulse aus-
senden. Dieser in der Literatur z.B. als Wissensmakler oder Knowledge Activist
bezeichnete Mitarbeiter sollte sich je nach Bedarf u.a. folgenden Aufgaben widmen
(Laubenberger 2000):

- Zusammenbringen von Wissenstrdgern und -nutzern

- Grindung von CoPs

- Schaffung von kulturellen Rahmenbedingungen

- Erstellung von Wissenskarten

- Erkennen von Bedarf fur technologische Werkzeuge

- Uberblick und ggf. Koordination von Wissensmanagement-Aktivitaten

1.4.2.3 Weitere Einflussgrossen

Weitere Faktoren, die im Zusammenhang mit informellen Organisationsstrukturen
eine Rolle spielen, sind Aktivitaten, Events und nicht zuletzt raumliche Faktoren. Sie
alle konnen Gelegenheiten zum Gedankenaustausch verhindern oder schaffen.
Stichworte in diesem Zusammenhang sind z.B. der oft erwahnte ,Montagskaffee”
oder das , Freitagsbier”, sportliche Aktivitdten oder sonstige Events, bei denen Mitar-
beiter in einer ungezwungenen Atmodsphare mit andere Mitarbeiter kennenlernen

13
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und mit ihnen ,ins Gesprach kommen”. Als wichtiges Element wird dabei die Zufal-
ligkeit solcher Begegnungen hervorgehoben, die sich insbesondere auf die Kreativitat
positiv auswirkt (Davenport and Prusak 1999).

Gerade auf die Zufdlligkeit von Begegnungen haben auch rdaumliche Faktoren
einen grossen Elnfluss. Nicht nur die Gestaltung und Anordnung von Buro und Arbe-
itsplatz, sondern auch die Aufstellung des Kaffeeautomaten kénnen letztendlich die
Bildung von informellen Netzwerken férdern.

1.4.2.4 Entstehung einer Mentalitit des ,,Knowledge Sharing”

Durch die oben beschriebenen Massnahmen kann die Einfluss genommen werden
auf die Unternehmenskultur und so die Entstehung einer Mentalitdt des Knowledge
Sharing erreicht werden, die wiederum unerlasslich ist fur ein funktionierendes Wis-
sensmanagement. Diese Mentalitdt beinhaltet auch ein Gefihl bzgl. der Wichtigkeit
von Wissen - insbesondere auch bzgl. implizitem (Radermacher 2001).

Diese Mentalitat ist aber nur Teil einer grundsatzlich auf kontinuierliche Verbesse-
rung asgerichteten Unternehmenskultur, in der Verdnderungen nicht als Bedrohung,
sondern als Chance betrachtet werden (Drucker 2001).

1.4.3  Technologische Werkzeuge

Die technologischen Werkzeuge des WM dienen in erster Linie der Unterstitzung
der organisatorischen Werkzeuge. So wird z.B. die Datenbanktechnologie genutzt,
um unternehmensinterne ,Gelbe Seiten” zu erstellen. Zu den technologischen
Werkzeugen gehoren u.a.:

- Netzwerke (v.a. Intranets werden zu ,, technischen Nervensystemen” von Orga-

nisationen (Radermacher 2001))

- Kommunikaitonsmittel wie Telefon, e-mail, Mailinglisten, Videokonferenzen

etc.

- Datenbanken

- Content Management Systeme (CMS)

- Dokumentenmanagement-Systeme, z.B. PDM-Systeme

- Groupware-Losungen

An dieser Stelle soll nicht detailliert auf die technologischen Werkzeuge eingegan-
gen werden. Im weiteren Verlauf dieser Arbeit werden aber einige sinnvolle technol-
ogische Werkzeuge vorgestellt.

14
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1.5 Wissen im Rahmen der Produktentwicklung

In Ubereinstimmung mit dem allgemeinen Bild, das in Abschnitt 1.1 ,,Die Wissens-
gesellschaft und Wissensmanagement” gezeichnet wurde, heben Beitz et al. in
(Beitz, Ehrlenspiel et al. 1997) den grossen Informationsbedarf in der Produk-
tentwicklung sowie die durch dessen Befriedigung moglichen Effizienzsteigerungen
hervor:

Analysen der Tatigkeiten des Konstrukteurs haben ergeben, dass insbeson-
dere bei Aufgaben mit hohen Innovationsforderungen auf Informationsbe-
schaffung und Wissenserwerb etwa 50% der gesamten Arbeitszeit eines
Konstrukteurs verwandt werden (Pflicht 1991). Eine effiziente Bereitstel-
lung und Organisation von Informationsbestanden birgt demzufolge

erhebliche Potentiale, deren Ausnutzung sowohl die Qualitat der Produk-
tentwicklung steigert als auch die daflr benétigte Zeit reduziert.

Zusatzlich wird in (Beitz, Ehrlenspiel et al. 1997) auch die geringe zur Verfigung
stehende Zeit fUr das Suchen von Informationen betont. Um nun aber einen Ansatz
zur Verbesserung der Situation zu finden, muss zundchst die verwendeten Wissen-
sressourcen identifiziert werden. Nach dem Untersuchungen in (Beitz, Ehrlenspiel et
al. 1997) beinhalten diese sowohl explizite Wissensquellen in schriftlicher oder elek-
tronscher Form (z.B. Fachzeitschriften), als auch - mit 18 % die am meisten genutzte
Ressource - Wissenstrager, die ihr Wissen im Gesprdch weitergeben. D.h. zur Ver-
besserung der Informationsbeschaffung in der Produktentwicklung sind sowohl
organisatorische als auch technologische Werkzeuge des Wissensmanagements
geeignet.

Besondere Relevanz bei der Informationsbeschaffung in der Produktentwicklung
haben neben der Produktdokumentation (z.B. Zeichnungen und Stlcklisten) die
sogenannten entwicklungsbeschreibenden Informationen wie beispielsweise
Auftrage, Angebote, Entwicklungswege etc. sowie Erfahrungen und Erkenntnisse
aus dem Entwicklungsprojekt, die ebenfalls festgehalten werden sollten (Beitz, Ehr-
lenspiel et al. 1997). In Abbildung 2 auf Seite 16 wird eine pragmatische Gliederung
dieser - internen - Wissensressourcen vorgeschlagen, die im weiteren Verlauf dieser
Arbeit zugrundegelegt und um weitere relevante Wissensressourcen erweitert wird.
Das implizite Wissen des einzelnen Konstrukteurs, seine Erfahrung etc. wird dabei
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nicht weiter betrachtet.

Produktdokumentation Entwicklungsbeschreibende
Informationen

e Zeichnungen
e Stlcklisten
e Arbeitspldne
e 2fc,

Aftrége

Angebote
Gesprédchsprotokolle
Entwicklungsberichte
et

¥ v

Erfahrungen/Erkenntnisse

Schadensfille/Reklamationen
nicht realisierte Ideen
worgehensstrategien
Ldsungsbewertungen/-vergleiche
etc,

Abbildung 2: Gliederung von Wissensressourcen nach (Beitz, Ehrlenspiel et al. 1997)

1.5.1 Das Digitale Produkt als Speicher fiir explizites Wissen

Mochte man nun Wissensmanagement in der Produktentwicklung betreiben, so
haben die in Abbildung 2 auf Seite 16 dargestellten internen Wissensressourcen
natUrlich eine besondere Bedeutung. Insbesondere auch deshalb, weil sich diese
Arbeit in erster Linie auf die technologischen Werkzeuge des Wissensmanagements
bezieht. Es stellt sich also die Frage, wo und in welcher Form diese Wissensressou-
rcen gespeichert sind.

Zu diesem Zweck soll der Begriff des Digitales Produktes eingefihrt werden. Am
Zentrum fur Produktentwicklung an der ETH ZUrich wurde dieses mit Hilfe zweier
Teildefinitionen definiert (Leonhardt 2001):

Definition: Unternehmensprozess

Unternehmensprozesse sind wertschépfende Handlungen des Unterneh-
mens unter Einbezug aller Partner, welche das Digitale Produkt unter Ver-
wendung von Diensten nutzen, modifizieren und erganzen.

Definition: Dienste

Dienste sind spezifische Anwendungen, welche es Unternehmensproz-
essen ermoglichen individuell oder in Teams im Digitalen Produkt zu nav-
igieren, zu interagieren, zu visualisieren und zu modifizieren.

16



Die , Wissensgesellschaft”, Wissensmanagement und KMU

Definition: Digitales Produkt

Das Digitale Produkt ist die Gesamtheit der Produktdaten, welche in der
Primarentwicklung erzeugt, konsistent verwaltet und Uber den Lebenszyk-
lus laufend erganzt werden und das reale Produkt hinreichend genau
reprasentieren, um von Unternehmensprozessen mittels Diensten genutzt
zu werden.

Diese Zusammenhange sind auch aus Abbildung 3 auf Seite 17 ersichtlich.

Verkaufs-
. prozess {}
Innovations-Prozess %@
o = s
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Service-

prozZess

Abbildung 3: Das Digitale Produkt (siehe (Leonhardt 2001))

Aus der Definition des Digitalen Produktes ldsst sich ableiten, dass die in
Abbildung 2 auf Seite 16 dargestellten Wissensressourcen eindeutig Teil des Digi-
talen Produktes sind. Diese Wissensressourcen sind in diesem Zusammenhang als
Informationen (siehe Abschnitt 1.2 , Daten, Information und Wissen”) zu sehen, die
durch das Zusammenwirken mit den Vorstellungen und der Erfahrung eines Mitarbe-
iters der entsprechenden Firma zu Wissen werden und somit auch einen betrachtli-
chen Wert darstellt (vgl. (Nonaka, Takeuchi et al. 1997)). Es ist folglich das implizite
Wissen eines Mitarbeiters notwendig, um die Informationen im Digitalen Produkt zu
explizitem Wissen zu machen.

Der Zusammenhang zwischen dem Digitalen Produkt und den Wissensressourcen
eines Unternehmens in auch in Abbildung 4 auf Seite 22 dargestellt.
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1.5.2 Defizite bei der Abbildung von Wissensressourcen im Digita-
len Produkt

Wahrend die konventionelle Produktdokumentation mit Hilfe der relevanten, i.d.R.
weit verbreiteten Systeme (CAD-, PDM-, ERP-System etc.) in den meisten Unterneh-
men als , bewdhrt, zweckentsprechend und ausreichend” eingeschéatzt wird (Beitz,
Ehrlenspiel et al. 1997) und Schwierigkeiten hauptsachlich in der Integration gesehen
wird, gibt es insbesondere bei den beiden anderen Arten von Informationen noch
Verbesserungspotential.

1.5.2.1 Entwicklungsbeschreibende Informationen

Die in Abbildung 2 auf Seite 16 als entwicklungsbeschreibende Informationen”
dargestellten Informationen werden in den meisten Unternehmen gespeichert (siehe
(Beitz, Ehrlenspiel et al. 1997)). Zudem gibt es fUr einige dieser Informationen wie
z.B. Angebote, Auftrdge etc. bereits ausgereifte Systeme, die oft mit dem PPS-Bere-
ich verknupft sind. Allerdings ist deren Verbreitung insbesondere in KMU nicht so
gross wie die der obengenannten Systeme flur die Produktdokumentation. Oft wer-
den hier lediglich die bekannten Office-Applikationen wie Textverarbeitung und
Tabellenkalkulation fur die Speicherung dieser Informationen verwendet, was dazu
fuhrt, dass die Informationen relativ unstrukturiert sind und spater schlecht durch-
sucht werden kénnen.

Zum einen besteht hier der Bedarf nach Werkzeugen, die eine integrierende Funk-
tion fur diese Informationen haben und deren Durchsuchen ermdéglichen, zum
anderen mussen Wege gefunden werden, bereits generierte Informationen nacht-
raglich in ein solches betriebliches Informationssystem einbinden zu ké&nnen (Beitz,
Ehrlenspiel et al. 1997).

1.5.2.2  Erkenntnisse/Erfahrungen

Obwohl einige Unternehmen bereits Informationen wie z.B.

- Entwicklungswege

- Wege, die nicht zum Erfolg gefiihrt haben

- Erkenntnisse aus der Produktentwicklung

erfassen (Beitz, Ehrlenspiel et al. 1997), herrscht hier noch ein Defizit, zum einen
bzgl. der

- Erfassung der Daten und des Bewusstseins Uber den Wert dieser Informationen,

zum anderen bzgl. der
- Methoden und Werkzeuge, mit denen diese Informationen gespeichert und
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zuganglich gemacht werden.

Zwar gibt es in vielen Unternehmen bereits L&sungen zur Erfassung von bestim-
mten Erfahrungen z.B. aus dem Service (z.B. (Eisenhut)), aber diese Losungen bezie-
hen sich meist nur auf einen Teil des beschreibbaren Wissen. Die Schwierigkeit liegt
v.a. darin, dass Erfahrungen und Erkenntnisse nicht an ein einzelnes Produkt
gebunden sind, und somit innerhalb der im Unternehmen etablierten Ablagesysteme
und Ordnungsgesichtspunkte (Auftrag, Produktstruktur, Firmenstruktur, Produktion-
skapazitaten) meist keinen Ablageort haben (Beitz, Ehrlenspiel et al. 1997).

Neben der Ablage - und damit dem Wiederfinden - von Erfahrungen und Erkennt-
nissen fehlt es auch konkret an geeigneten Systemen bzw. an auf bestimmte Sys-
teme aufgestimmten Methoden und Vorgehensweisen, um diese Art von Wissen
abzubilden.

1.5.2.3 Konfigurationswissen im Rahmen des Wissensmanagements

Ein weitgehend ausser acht gelassenes Defizit ist das Konfigurationswissen. Zwar
wird beispielsweise in (Davenport and Prusak 1999) auf die Kodifizierung von Wissen
in Expertensystemen eingegangen und dabei auch die Eignung von Expertensyste-
men fur ,relativ eng begrenzte Problembereiche wie Produktkonfiguration oder Pre-
isbildung” hervorgehoben, aber trotzdem wird das mit der Produktkonfiguration
zusammenhdngende Wissen im Zusammenhang mit Wissensmanagement hdufig
vernachlassigt.

Auch in (Beitz, Ehrlenspiel et al. 1997) wird zwar auf den Bedarf an Hilfsmitteln bei
der Angebotserstellung hingewiesen, aber konkret wird nicht auf das Konfigurati-
onswissen eingegangen. In der an (Beitz, Ehrlenspiel et al. 1997) angelehnten
Abbildung 2 auf Seite 16 ist diese Art von Wissen folglich auch bestenfalls implizit als
,Vorgehensstrategien” unter ,Erfahrungen/Erkenntnisse” enthalten. Die Schwieri-
gkeit liegt dabei aber auch darin, dass das Konfigurationswissen sich auf sehr unter-
schiedliche Arten abbilden ldsst und zudem sehr unterschiedlicher Natur sein kann,
so dass es sich schwierig kategorisieren |dsst:

- Das Konfigurationswissen kann sich z.B. direkt auf ein existierendes Baukasten-
system (entsprechend (Pahl and Beitz 1993)) beziehen und das komplette Wis-
sen fUr die Erstellung der Zeichnungen und Stucklisten ausgehend von den
Kundenanforderungen beinhalten.

- Das Konfigurationswissen kann (z.B. bei einem Baukastensystem) auch lediglich
das fur die Preisbildung im Verkauf ndtige Wissen beinhalten (Sales-Konfigura-
tor).
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- Das Konfigurationswissen kann auch die generelle Vorgehensweise bei der Vari-
antenkonstruktion (entsprechend (Pahl and Beitz 1993)) eines bestimmten Pro-
dukttypen beschreiben.

Die Abbildung des Konfigurationswissens kann z.B. erfolgen in

- graphischen Ablaufdiagrammen

- Entscheidungstabellen

- selbst geschriebenen Programmodulen

- den in PDM- oder PPS-Systemen enthaltenen Konfigurationsmodulen

- kommerziellen Konfiguratoren.

Es liessen sich viele weitere Szenarien auflisten, die sich alle bzgl. Tiefe des Konfig-
urationswissens, Wissensniveau der Nutzer, Automatisierungsgrad des Konfigurier-
ens, Art und Wert des Produktes, hergestellte Stlickzahl des Produktes, Dynamik des
Konfigurationswisens etc. unterscheiden, so dass die einzige Gemeinsamkeit zwis-
chen den Szenarien die ist, dass sie nichts gemeinsam haben.

Der Versuch, Konfigurationswissen abzubilden, ist nicht neu. Insbesondere in den
80er Jahren erlebten die Expertensysteme im Rahmen der Erforschung der kinstli-
chen Intelligenz einen regelrechten Boom. Im allgemeinen ldsst sich sagen, dass zwar
viele - i.d.R. grossere - Unternehmen mit dem Management von Konfigurationswis-
sen begonnen haben, die Erfolge aber nicht immer zufriedenstellend sind. Davenport
und Prusak erwahnen eine Studie, laut der 1992 nur noch ein Drittel der in den 80er
Jahren entwickelten Expertensysteme im Einsatz ist (Gill 1995). Dabei werden als
Hauptgrund nicht technische, sondern v.a. organisatorische Probleme bei der Ermit-
tlung und Aufrechterhaltung von Expertenwissen genannt. Nicht zuletzt in diesem
Punkt wird Verbesserungspotential vermutet und in dieser Arbeit angegangen,
womit das Konfigurationswissen ein zentrales Thema in dieser Arbeit ist.

An dieser Stelle soll nicht genauer auf das Konfigurationswissen und dessen
Handhabung eingegangen werden, sondern auf die folgenden Kapitel verwiesen
werden. In deren Verlauf wird das Konfigurationswissen in verschiedene Teilwissen
unterteilt.

1.5.2.4 Vernetzung der Wissensressourcen

Wie auch in (Beitz, Ehrlenspiel et al. 1997) hervorgehoben, beinhaltet die Vernet-
zung der Wissensressourcen ein wesentliches Potential flr die Verbesserung des
Informationsflusses. Ein grosses Potential bergen hierbei die M&glichkeiten, die sich
in den letzten Jahren durch die Internettechnologie aufgetan haben.
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1.5.2.5 Identifikation und Klassifikation von Wissen mittels einer Wissens-
karte

Die Identifikation und Klassifikation von Wissen ist eines der grundlegenden Ele-
mente des Wissensmanagements. Wahrend in diesem Bereich bereits erfolgreiche
Ansdtze in Grossunternehmen mit vielen tausend Wissenstragern bestehen (Daven-
port and Prusak 1999), gibt es in KMU hierzu nur vereinzelt Ansdtze. Das hierin ver-
borgene Verbesserungspotential soll genutzt werden, nicht zuletzt, weil es
letztendlich auch zur Vernetzung der Wissensressourcen beitragen kann.

1.5.3 Erweiterung der der Klassifikation der Wissensressourcen und
Identifizierung von Verbesserungspotential

Ausgehend von den oben beschriebenen Defiziten bei der Abbildung der unterne-
hmenseigenen Wissensressourcen im Digitalen Produkt soll hier das Potential fur die
Verbesserung des Wissensmanagements in der Produktentwicklung noch einmal auf-
geflhrt und in Zusammenhang mit der Gliederung der Wissensressourcen in
Abbildung 2 auf Seite 16 gestellt werden. Dabei wird diese Abbildung erweitert,
woraus Abbildung 4 auf Seite 22 entsteht. Die Bereiche bzgl. derer Verbesserung-
spotential besteht, werden - im Sinne von ,weissen Flecken” - weiss hinterlegt.

- Erfahrungen und Erkenntnisse: ,Erfahrungen und Erkenntnisse” sind zwar
schon in Abbildung 2 auf Seite 16 explizit als Wissensressource aufgefuhrt, wie
oben erlautert wird hier aber Verbesserungspotential vermutet, weswegen es
ebenfalls weiss hinterlegt wird.

- Konfigurationswissen: Das Konfigurationswissen wird neu zur Abbildung
hinzugeflgt. Dabei wird es sowohl zur , Produktdokumentation”, als auch zu
den ,Erfahrungen und Erkenntnissen” gezahlt, denn es kann - wie oben
erwahnt - in ganz unterschiedlichen Zusammenhangen auftreten. Unter , Erfah-
rungen und Erkenntnisse” wird das Konfigurationswissen zu den Vorgehens-
strategien dazugezahlt.

- Vernetzung der Wissensressourcen: Die Vernetzung der Wissensressourcen
wird zentral in der Mitte der drei Arten von Wissensressourcendargestellt und
ebenfalls weiss unterlegt.

- Wissenskarte: Wdhrend das Digitale Produkt als Speicher der Wissensressour-
cen Uber diesen angeordnet ist, werden die Werkzeuge des Wissensmanage-
ments als flankierende Massnahmen links neben diesen angeordnet. Die
Wissenskarte wird dabei als ein - weiss unterlegtes - Werkzeug des Wissensma-
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nagements dargestellt.

In den folgenden Kapiteln wird genauer auf die identifizierten ,weissen Flecken”
eingegangen und im Anschluss an eine Analyse der Ist-Situation wird ein neuer -
integrierter - Ansatz flr das Management dieses Wissens vorgestellt.

Neue Ansatze fUr Verbesserung sollen dabei insbesondere hinsichtlich ihrer Eig-
nung fur den Einsatz in KMU beurteilt werden.

Digitales Produkt

Wissensressourcen

Produktdokumentation Entwicklungsbeschreibende
ol Informationen

e Zeichnungen

o Stilcklisten » Auftrége

@ Arbeitspldne s Angebote

* i, o Gespriachsprotokolle

(Methodik) — * Entwicklungsberichte
# Konfigurationswissen ® &tiC,

1 K

ernetzung
der
Wissens-
ressoLurcen

{Methodik )

Erfahrungen/Erkenntnisse

{(Beschreibungsrndglichkeit)

U.a, Wissenskarte

¢ Schadensfille/Reklamationen

» nicht realisierte Ideen

¢ Ldsungsbewertungen/-vergleiche
» WVorgehensstrategien

e efc,

Werkzeuge des Wissensmanagements

» vVorgehensstrategien / Konfigurationswissen i(Methodik)

Abbildung 4: Potential zur Verbesserung des Informationsflusses in der Produktent-
wicklung (,,Weisse Flecken”)
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Kapitel 2
Ein System 2zur Abbildung von
unstrukturiertem Wissen

2.1 In der K- & V-Matrix nicht abgebildete Wissens-
ressourcen

K- & V-Matrix wurde als Methode zur Beschreibung des in Abbildung 5 auf
Seite 36 als Konfigurationswissen bezeichneten Wissens entwickelt. Allerdings ldsst
sich mit der K- & V-Matrix nur eine Untermenge dieses Konfigurationswissens sin-
nvoll abbilden. Dies ist bei den meisten Beschreibungssprachen ahnlich, was aus den
in den vorhergehenden Kapiteln vorgestellten Starken und Schwachen anderer Bes-
chreibungssprachen hervorgeht.
Die K- & V-Matrix zeichnet sich zwar durch einfache Verstandlichkeit und ihre
weiteren, vielfach hervorgehobenen Vortiele aus, ihre Schwachen zeigen sich aber
darin, dass das beschriebene Konfigurationswissen in einer bestimmten Art und
Weise strukturiert sein muss. Es kann aber durchaus Grinde geben, warum dieses
Wissen nicht (oder noch nicht) entsprechend strukturiert ist:
- Wissensaquisition: Wahrend der Wissensaquisitionquisition wird Konfigurati-
onswissen zunachst in einer anderen Form (beispielsweise freier Text) beschrie-
ben, z.B. weil der Beschreibende mit dieser Form besser vertraut ist oder die K-
& V-Matrix gar nicht kennt.

- Zu komplexes Wissen: Konfigurationswissen kann so komplex sein, dass es
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sich nur sehr schwer in die von der K- & V-Matrix geforderte strukturierte Form
bingen lasst. (Schliesslich wurde die Unmaéglichkeit, komplexe Zusammenhange
darzustellen, ja als einer der Hauptnachteile der K- & V-Matrix identifiziert.) In
manchen Fallen l&sst sich dieses Wissen wesentlich pragnanter in einer anderen
Form (z.B. einer Formel oder in Textform) beschreiben.

- Erklarungen: Das Konfigurationswissen enthdlt auch erkldarende Komponen-
ten. Diese sind meist am einfachsten in Textform zu beschreiben, ggf. erganzt
mit Grafik, und es macht kaum Sinn, dieses Wissen in die K- & V-Matrix zu
Uberfihren.

2.1.1 Nicht abbildbare Untergruppen des Konfigurationswissens

Aus den oben genannten Griunden lassen sich Untergruppen von Konfiguration-
swissen ableiten, die nicht mit der K- & V-Matrix abbildbar sind:

- Unstrukturiertes Konfigurationswissen: In diese Gruppen gehéren die oben
unter ,, Wissensaquisition” und , Komplexes Konfigurationswissen” genannten
Wissensarten. Beide sind nicht genugend strukturiert fur die K- & V-Matrix und
ohne Bericksichtigung des Grundes, warum dies so ist, werden beide zur
Untergruppe unstrukturiertes Konfigurationswissen gezahilt.

- Erklarendes Konfigurationswissen: Die ,Erklarungen” werden als separate
Untergrupe aufgeflhrt. Beispiele fur erkldrendes Wissen sind z.B. Antworten
auf Fragen wie ,,Was bedeutet dieses Produktmerkmal genau?” oder ,, Warum
sind diese beiden Produkteigenschaften sind vertraglich?”.

Neben diesem Wissen, das sich nicht in der K- & V-Matrix abbilden ldsst, muss
auch fUr eine weitere in Abbildung 5 auf Seite 36 aufgeflhrte Wissensart eine
addquate Beschreibungsart gefunden werden: Erfahrungen. Diese wurden in dieser
Arbeit bisher nicht beriicksichtigt und werden daher gemainsam mit den oben
genannten Untergruppen des Konfigurationswissens in Abbildung 1 auf Seite 26 als
,weisse Flecken” aufgefthrt.

Um ,Wissensinseln” zu vermeiden und eine mdglichst nahtlose und redundan-
zfreie Integration der verschiedenen Wissen zu erreichen, muss mit dem nicht in der
K- & V-Matrix beschreibbaren Wissen folgendes Geschehen:

- Uberfiihren in die K- & V-Matrix: Wo maglich und sinnvoll, muss dieses Wis-
sen in die K- & V-Matrix Ubergefuhrt werden. Insbesondere das aus der Wis-
sensaquisition hervorgegangene Wissen lasst sich i.d.R. entsprechend
strukturieren.
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Verlinken mit der K- & V-Matrix: Insbesondere bei zu komplexem Wissen
oder erkldarenden Komponenten muss die Beschreibungsform beibehalten wer-
den und Wege zur Verknlpfung mit dem entsprechenden Wissen in der K- & V-
Matrix gefunden werden.

2.1.2  Anforderungen an die Beschreibungsmoglichkeit

Aus den oben beschriebenen Sachverhalten geht hervor, dass eine Méglichkeit zur
Beschreibung dieser Arten von Wissensressourcen gefunden werden muss, welche in
erster Linie folgenden Anforderungen geniigt:

freien Text als intuitive Beschreibungssprache

die Moglichkeit der Erganzung durch Grafik, Bilder etc. als weitere intuitive
Beschreibungssprache

Integrierbar mit den anderen Wissensressourcen, insbesondere mit der K- & V-
Matrix

einfaches Editieren und Verlinken der Wissensinhalte

andere Anforderungen, die auch fur K- & V-Matrix galten

Eingesetzt werden wird dieses Werkzeug v.a. in der Phase der Wissensaquisition,
der Wissensstrukturierung und spater zur Verlinkung mit dem Wissen in der K- & V-
Matrix.
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2.2  ,Wiki” als Erganzung zur K- & V-Matrix

Um die oben genannten Defizite wettzumachen, wurde Wiki als Erganzung zu K-
& V-Matrix-Methodik und -System ausgewadhlt. In diesem Abschnitt werden Wiki und
die dahinterliegende Philosophie zundchst ausfthrlich beschrieben. Danach werden
verschiedene Hinweise zu dessen erfolgreichem Einsatz in der Praxis gegeben. Insbe-
sondere die einfuhrende Beschreibung von Wiki ist sehr ausfuhrlich, da es momentan
keine deutschsprachige Literatur zu diesem Thema gibt.

Als eine der wichtigsten Quellen fur dieses Kapitel sei (Leuf and Cunningham
2001) genannt. Ansonsten basiert der Inhalt dieses Kapiteln im wesentlichen auf
eigenen theoretischen Arbeiten ((Zernichow 2001), (Puls, Bongulielmi et al. 2002))
sowie praktischen Erfahrungen mit Wiki im Einsatz. Haufig werden die Konzepte mit
einfachen Beispielen unterlegt. Dabei handelt es sich meistens um Beispiele aus dem
wiki eines Getriebesherstellers, das im Rahmen einer Zusammenarbeit auf Basis einer
existierenden , Wissensdatei” in Textform entstanden ist.

2.2.1 Ursprung von Wiki

Die Bezeichnung Wiki entstammt dem Haiwaiianischen und steht flr schnell. Wiki
geht zurlick auf Ward Cunningham, der es im Jahre 1994 als Diskussionsplattform
fir Programmiertechniken entwickelte und ,die einfachste Online-Datenbank, die
funktionieren kénnte” nannte (Leuf and Cunningham 2001). Dieses ,base wiki”
oder ,, Classic Wiki” mit dem Namen Portland Pattern Repository ist nach wie vor im
Internet zuganglich (Cunningham 2001) und enthalt Uber 13000 Seiten (Leuf and
Cunningham 2001), zu denen standig neue hinzu kommen. In Abbildung 2: ,Ein-
stiegsseite des Portland Pattern Repository” ist die Einstiegsseite des Portland Pattern
Repository dargestellt, die wie die meisten wikis FrontPage heisst und die fur den Ein-
stieg wichtigen Informationen und Links enthalt.
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Abbildung 2: Einstiegsseite des Portland Pattern Repository

2.2.2 Klassifikation als Diskussions- und Kollaborationsserver

Wiki wird in (Leuf and Cunningham 2001) als Discusion and Collaboration Server
klassifiziert, dessen besondere Starke im Sammeln und Verknlpfen von Informa-
tionen liegt. Nach (Leuf and Cunningham 2001) ist Wiki ein ,Software-Werkzeug,
das die Diskussion und das gemeinsame Arbeiten von verschiedenen Benutzern
unterstutzt und fordert”. Gemeinsam an einem Wiki zu arbeiten ist wie das Erstellen
einer gemeinsamen, kollaborativen Website und indem dies geschieht, entsteht eine
grosse Menge einfach zuganglichen und durchsuchbaren Wissens. Zudem ist dieses
Wissen relativ strukturiert und miteinander verknUpft.

Obwohl Wiki in der Industrie keinen besonders grossen Bekanntheitsgrad hat, gibt
es doch einige Unternehmen und Organisaitonen, die Wiki als Diskussionsserver oder
Wissensbasis verwenden. Siehe dazu die Beispiele unten.
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2.2.3 Das Wiki-Konzept

Im Grunde ist ein wiki eine frei erweiterbare Ansammlung von untereindander ver-
linkten, textbasierten Web-Seiten. (Beachte: Im Rahmen dieser Arbeit wird die gle-
iche Konvention wie in (Leuf and Cunningham 2001) verwendet, wo das Wort Wiki
fir das Konzept als Ganzes steht, wahrend mit wiki eine Implementation dieses
Konzepts, basierend auf einem der verfugbaren Wiki-Softwarepakete, bezeichnet.)

Der Inhalt der Seiten wird in einer Datenbank in Textform (nicht HTML!) gespe-
ichert, und kann von jedem (berechtigten) Benutzer mit einem Webbrowser Uber ein
Formular geandert werden. D.h. mit einer einzigen Anwendung - dem Webbrowser -
werden die Seiten navigiert, gelesen und editiert. Keine zusatzlichen Anwendungen
oder Applets sind notwendig.

Konkret sind es die folgenden Eigenschaften, die Wiki so einfach und doch genial
machen:

- Benutzer kénnen mit der gleichen Anwendung - einem einfachen Webbrowser

- Seiten navigieren, ansehen und editieren

- Wenn ein Benutzer den Inhalt einer Seite editiert, kann er im Text sogenannte
WikiWords benutzen. Ein WikiWord ist ein Wort, das einen oder mehrere
Grossbuchstaben enthalt (z.B. FrontPage). Dies hat folgenden Effekt:

- -> Wenn das WikiWord in diesem wiki noch nicht benutzt wurde, wird in der
editierten Seite ein Hyperlink auf eine neue Seite mit dem WikiWord als Seiten-
name angezeigt. Der Benutzer kann dann auf den Hyperlink klicken und so die
neue Seite erstellen und deren Inhalt definieren.

- -> Wenn das WikiWord in diesem wiki bereits benutzt wurde (und somit eine
Seite mit diesem Namen existiert), wird in der editierten Seite ein Hyperlink auf
diese Seite angezeigt. So kdnnen auf einfachste Weise Inhalte miteinander ver-
linkt werden.

Auf der Basis dieser Grundfunktionalitdten konnten verteilte Benutzer - ausge-

hend von einer FrontPage - wikis mit mehreren tausend Seiten generieren ((Cunning-
ham 2001), (Wiki 2002)).

2.24 Die Wiki-Funktionalitiaten

Es existieren verschiedenste Implementationen des Wiki-Konzeptes. Diese Imple-
mentationen unterscheiden sich bzgl. der zugrundeliegenden Technologie und eini-
ger Funkitonalitaten. Die oben beschriebenen Grundfunktionalitaten und die im
folgenden beschriebenen, sehr nutzlichen Funktionalitdten gehéren aber zum Stan-
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dardumfang der meisten Wiki-Implementationen.

- WikiWiki Markup Language: Um den Inhalt einer Wiki-Seite mit Formatierun-

30

gen strukturieren zu kénnen, wurde die WikiWiki Markup Language entwickelt.
Die sehr einfachen Tags der WikiWiki Markup Language werden vom Wiki-Ser-
ver in HTML Ubersetzt, wenn eine Seite an einem Webbrowser geschickt wird.
Diese Trennung von Inhalt und Markup hat drei grosse Vorteile: Erstens kann
man sich beim Generieren von Inhalt voll auf den Inhalt konzentrieren und wird
nicht von komplizierten Formatierungskonventionen abgelenkt. Zweitens bleibt
der Inhalt der Wiki-Seiten unabhé&ngig von technischen Standards wie HTML
und ist somit zukunftssicherer. Drittens wird die Ubernahme von bereits exstie-
renden Informationen in Textform (z.B. via Copy-Paste) ermoglicht. Fur Details
zur Wikiwiki Markup Language siehe (Wiki 2002). In einigen WIki-Implementa-
tionen werden im Ubrigen leichte Abwandlungen der Wikiwiki Markup Lan-
guage verwendet, siehe z.B. Structured Text (Details siehe (Wiki 2002)).
Gemeinsam haben diese alle mit der Wiki Markup Language die sehr einfache
Tags fur Listen, Uberschriften etc. Das wichtigste Element sind allerdings die
WikiWords, ohne die das Verlinken und Generieren von Wiki-Seiten natirlich
nicht realisierbar ware.

Externe Verlinkung: Auf andere Web-Seiten oder auch Dateien (z.B. Tabellen-
kalkulationsdateien) kann durch Angabe des entsprechenden Hyperlinks ver-
wiesen werden.

Einbetten von Grafik: Grafikdateien konnen durch Angabe des entsprechen-
den Hyperlinks in eine Wiki-Seite eingebettet werden. Sie werden dann beim
Aufruf der Seite von ihrem Speicherort geladen und angezeigt. Andere multi-
mediale Inhalte wie z.B. Videos kdnnen dhnlich eingebettet werden.
Hierarchisch strukturierte Seiten: Die Wiki-Seiten k&nnen hierarchisch struk-
turiert werden und diese Hierarchie kann als Navigationshilfe angezeigt werden.
Dabei hat jede Wiki-Seite eine sog. Parent-Seite, die in der Hierarchie Uber ihr
liegt. Die erste Seite in der Hierarchie ist i.d.R. die FrontPage (siehe dazu auch
Beispiel in Abbildung 3 auf Seite 32). Standardmassig hat eine Wiki-Seite die
Wiki-Seite, aus der heraus sie generiert wurde, als Parent. Die so generierte
Baumstruktur kann aber auch nachtrédglich gedndert werden, eine Seite kann
sogar mehrere Wiki-Seiten als Parents haben (siehe Abbildung 4 auf Seite 33).
Die hierarchische Organisation der Seiten ist ein wichtige Hilfe bei der Organisa-
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tion des Inhalt eines wikis und daher insbesondere bei einer grossen Anzahl Sei-
ten sinnvoll. Der Mensch denkt in Hierarchien und kann sich so einfacher in
einem wiki zurechtfinden.

Backlinks: Fur jede Wiki-Seite kénnen die sog. Backlinks identifiziert werden.
Das sind alle anderen Wiki-Seiten, die auf diese Seite verweisen. Durch diese
Funktionalitat wird der bekannte, unidirektionale Hyperlink bidirektional und
somit auch wesentlich wertvoller. In Abbildung 4 auf Seite 33 sind beispiels-
weise alle Links auf die Seite WardCunningham in zwiki.org dargestellt. So kann
man herausinden, in welchen Seiten Ward Cunningham in irgendeiner Weise
eine Rolle gespielt hat.

URLs logisch aufgebaut: Die URLs der Wiki-Seiten sind zum einen immer
gleich und zum andern einfach und logisch aufgebaut. Sie sind damit einfach
zu merken, so dass Wiki-Seiten von aussen referenziert oder auch direkt durch
Eingabe der URL aufgerufen werden kénnen. Gibt man dabei die URL einer
Wiki-Seite an, die es noch nicht gibt, so wird keine ,Seite nicht gefunden”
Nachricht gezeigt. Stattdessen wird man darauf hingewiesen, dass man nun
eine Wiki-Seite mit diesem Titel erstellen kann. Abbildung 5 auf Seite 34 zeigt
dies am Beispiel einer nicht existierenden Seite mit Namen , NichtExistierendeS-
eite”.

Volltextsuche: Zusadtzlich zu den Navigationsmdglichkeiten Uber Hyperlinks,
Hierarchie, Backlinks etc. enthalten die meisten Wiki-Implementationen die
Moglichkeit einer Volltextsuche Uber alle Seiten eines wikis.

Layout anpassbar: Das Layout der Wiki-Seiten ist beliebig anpassbar. Es exie-
tieren einige Grundkonfigurationen, die abgedandert werden kénnen, ansonsten
liegt aber aucch der Quellcode offen, so dass eigentlich beliebige Layouts
erzeugt werden koénnen.
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Abbildung 3: Hierarchie der Seite in zwiki.org
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Abbildung 4: Backlink-Funkitonalitét in zwiki.org
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Abbildung 5: Angezeigte Seite nach Eingabe einer nicht existierenden URL

2.2.5 Wiki-Kultur

Ausgehend von den Wiki-Funktionalitdten ist innerhalb der ,, Wiki-Communities”
eine Art ,Wiki-Kultur” entstanden, die sich durch einige Besonderheiten hervorhebt.
In diesem Abschnitt soll nicht auf deren philosophische Seiten eingegangen werden
(siehe dazu einige Seiten in (Cunningham 2001)). Stattdessen sollen konkrete Konse-
guenzen fur das Wissensmanagement mit Wiki abgleitet werden.

Wenn zum ersten Mal mit Wiki konfrontiert, fragen viele Leute: ,Was halt
jemanden davon ab, alle Seiten zu 16schen?”.

Die Antwort lautet: ,Theoretisch nichts.”.

Dennoch ist es aber so, dass offene Wikis, in denen jeder jede Seite editieren
kann, ein Erfolg sind. Der Inhalt wachst, seine Qualitat steigt und Probleme mit Dil-
letantismus oder Vandalismus gibt es kaum (Abgesehen davon, dass es ja auch
Sicherungen des Inhaltes gibt.). Es gibt viele Beitrdge mit Antworten, warum ein so
offenes System ohne Restriktionen funktioniert und fur Details sei hierfur auf (Cun-
ningham 2001) und (Leuf and Cunningham 2001) verwiesen. Vermutlich liegt die
Antwort in eben dieser Offenheit und der Wiki-Kultur, die sich daraus entwickelt hat.
Sie ist geprdgt von einer gewissen Hoflichkeit und gegenseitiger Achtung der Nutzer.
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Neben dieser Grundeinstellung haben sich in der Wiki-Praxis aber weitere Fragest-
ellungen bzgl. des Editierens von Inhalt entwickelt:

- Kann man die Grammatik oder Rechtsschreibung existierender Beitrage in einer

Seite editieren? Oder sind diese Eigentum des Autors?

- Wie sieht es mit dem Hinzufligen von Ideen oder Verbesserungen aus?

- Sollten Beitrage immer mit dem Namen des Autors zu versehen werden?

Als Antwort auf diese Fragestellungen haben sich zwei sog. Writing Modes
entwickelt:

- Document Mode: Wiki brilliert dagegen im Document Mode. Er besteht aus
in der 3. Person ausgedruckten und ohne Angabe des Autors ausgedriickte Tat-
sachen oder Meinungen, die allgemein als Community Property (gemeinsames
Eigentum der Community) angesehen und auch dementsprechend von allen
editiert werden. Handelt es sich um Meinungen, so werden diese als die Mei-
nung der Community angesehen.

- Thread Mode: Der Thread Mode ahnelt den , Threads” einer Mailingliste und
beinhaltet v.a. persdnliche Ansichten, die in einer Art Diskussion in der 1. Person
ausgedrickt und signiert werden. Die Signatur besteht dabei idealerweise aus
einem WikiWord (z.B. WardCunningham, siehe oben), das als Link zu einem
WholsWho des wikis fungiert. Diese Beitrdge werden i.a. nicht editiert, sondern
darunter (wiederum mit Signatur) kommentiert. Der Thread Mode ist v.a. fUr
neue Benutzer relativ schwer zu verstehen. Dementsprechend komplizierter
sind die Konventionen fUr den Thread Mode (siehe (Wiki 2002)).

In den grossen, offenen Wikis (z.B. dem Portland Pattern Repository) kommen auf
vielen Seiten sowohl Thread als auch Document Mode vor. Dabei gehen im Thread
Mode geschriebene Seiten im Zuge einer Uberarbeitung des Inhaltes mit der Zeit in
den Document Mode Uber. Dieses ,Postprocessing” geschieht i.d.R. durch einige
erfahrene Benutzer oder Wiki-Master. Der Inhalt im Document Mode steht als Syn-
thesis der vorangegangenen Diskussionen dabei zuoberst auf der Wiki-Seite. Die Dis-
kussion wird darunter gefthrt und durch eine horizontale Linie getrennt. Haufig
enthalt diese Feedback zu den AUssagen im Document Mode. Es kann auch eine
neue Seite mit dem gleichen Namen und dem Suffix ,Discussion” erstellt werden,
auf der sich dann die Diskussion entwickelt.

Fur das WM in einem KMU ist sicherlich der Document Mode der richtige, wenn
auch auf manchen, speziell der asynchronen Diskussion gewidmeten Seiten der
Thread Mode Sinn macht. Auf jeden Fall missen hier klar kommunizierte Richtlinien
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existieren, um die Mitarbeiter nicht zu verunsichern. In jeden Fall ist aber der Thread
Mode v.a. fUr unerfahrene Benutzer eher schwierig zu verstehen und sollte daher mit
Vorsicht verwendet werden.

2.2.6 Sicherheit in Wiki

Auch wenn die oben beschriebene Wiki-Kultur fur ein moglichst offenes Wiki
spricht, erklart es sich von selbst, dass eine Wissensbasis eines Unternehmens nicht
frei im Internet verfUgbar sein kann. Es stellt sich folglich die Frage der Sicherheit
bzw. der geeigneten Mechanismen zur deren Gewahrung.

Grundsatzlich bieten viele Wiki-Clones Funktionalitdten zur Vergabe von Benutzer-
rechten. Trotzdem sei an dieser Stelle aber nochmals auf die Grinde hingewiesen,
die gegen solche Restriktionen sprechen:

- Die urspringliche Idee von Wiki, das spontane und unkomplizierte Editieren

von Inhalt geht verloren und

- es wird eine zusatzliche Hemmschwelle fir den Benutzer hinzugefiigt. Teilweise

ist dem Benutzer die Eingabe oder das Heraussuchen seines Passwortes schon
zu mUhsam und er dndert der Einfachheit halber eben nichts an der Wiki-Seite.

- Man sollte nicht schon im voraus entscheiden, welche Mitarbeiter etwas wert-

volles zur Wissensbasis beitragen kénnen und welche nicht.

Aus Sicht eines erfolgreichen Wissensmanagements ((Nonaka, Takeuchi et al.
1997), (Davenport and Prusak 1999)) sind diese Grinde ernstzunehmende Hemm-
nisse. Es muss also ein Kompromiss zwischen der Sicherheit der Wissensbasis nach
aussen und deren Offenheit nach innen gefunden werden. Ein solcher Kompromiss
ist beispielsweise der in (Leuf and Cunningham 2001) vorgeschlagene Betrieb eines
komplett offenen wikis innerhalb eines Intranets hinter einer Firewall. So kann sich
eine Wiki-Kultur entwickeln, ohne dass die Gefahr des Wissensdiebstahls von aussen
besteht.

2.2.7 Wiki Technologie

Ausgehend von urspringlichen ,,Classic Wiki” wurden das Wiki-Konzept in ver-
schiedenen Umgebungen und Technologien Implementiert. Daraus resultierten die
sogenannten Wiki-Clones. |.d.R. sind diese open source, so dass eine grosse Auswahl
an grosstenteils sehr ausgereiften Wiki-Implementationen flr verschiedenste
Anforderungen zur Verflgung steht. Im weiteren Verlauf dieser Arbeit wird zwar nur
auf einen bestimmten Wiki-Clone eingegangen, aber eine Ubersicht Uber die ver-
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schiedenen Wiki-Clones bieten u.a. (Leuf and Cunningham 2001) und (Jordaan
2002)..

Interessant sind auch die Angebote von Unternehmen wie parsimony.net, die
gegen ein geringes Entgelt die M&glichkeit bieten, ein eigenes wiki einzurichten, so
dass man keinen eigenen Server bendtigt. Dieses ASP-Konzept ist insbesondere
durch die geringen anfallenden Aufwande und Kosten interessant.

2.2.7.1 Zwiki als Zope-basierter Wiki-Clone

im Rahmen dieser Arbeit wurde Zwiki (siehe (Wiki 2002)) verwendet, ein Zusatz-
produkt zu Zope (siehe (N.N. 2002), (Grubert, Kirchner et al. 2001)). Zope wurde vor
ca. 4 Jahren von Digital Creations (heute: Zope Corporation) als Open-Source-Soft-
ware auf den Markt gebracht und wird Ublicherweise zu den Applicationservern
gezahlt. Zope wird aber auch als Web-Content-Management-System (WCMS) eing-
esetzt (Details zu Web-Content-Management siehe (Behme 2001)).

Technisch basiert Zope auf der objektorientierten Skriptsprache Python ((N.N.
2002)) und verwendet standardmadssig ein eigenes Datenbankmanagement-System
(DBMS). Andere DBMS wie z.B. mySQL oder Oracle kdnnen Uber die verfligbaren
Adapter ebenfalls angeschlossen werden.

Zope ist Open Source, und wie es bei Open-Source-Software Ublich ist, gibt es eine
grosse Community von Entwicklern, die (neben der Firma Zope Corporation) Erweit-
erungen fur Zope entwickeln, die grosstensteils kostenlos sind. Dazu gehdren
beispielsweise auch Module fur

- Umfragen

- Diskussionen

- Portale

Das in unserem Zusammenhang wichtigste Modul ist allerdings Zwiki (siehe (Wiki
2002)). Zwiki ist ein technisch auf Zope basierender Wiki-Clone, der die meisten
Standard-Funktionalitdten von Wiki beinhaltet. Zusatzlich verfligt Zwiki Uber einige
weitere interessante Funktionalitdten, die grosstensteils vom darunterliegenden Zope
herrlhren. Diese sind mit ein Grund fur die Auswahl von Zwiki fUr die Durchfuhrung
dieser Arbeit. Zu desem Fuktionalitdten gehoren u.a.

- komplette Page-History - d.h. Auflistung samtlicher durchgefiihrter Anderun-
gen unter Angabe von Datum und Benutzer - mit unbegrenzter Undo-Funktion
fur jede Wiki-Seite.

- leistungsfahiger Mechanismus fur die Vergabe von Benutzerrechten

- Serverseitige Plattformunabhangigkeit
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- die Moglichkeit, weitere - in Zope verwaltete - Objekte zu integrieren. Dies kon-
nen beispielsweise Grafikdateien oder Textdokumente sein
Insbesondere die letzte Funktionalitdt ist interessant, wenn es um die Integration
von verschiedenen Wissensressourcen geht. In diesem Zusammenhang ist auch die
Unterstltzung des herstellerunabhdngigen Protokolls Web Distributed Authoring
and Versioning (WebDAV) interessant.

2.2.7.2 Structured Text als Markup Language

Structured Text (STX) ist eine, der WikiWiki Markup Lanquage sehr ahnliche, ein-
fache Markup-Sprache. STX wird v.a. innerhalb von Zope und Zwiki verwendet. STX
verwendet in erster Linie Texteinzug und einfache Symbole, um Dokumente zu struk-
turieren und zu formatieren. Auf Basis dieser Elemente kénnen dann Dokumente in
strukturierten Formaten wie beispielsweise HTML generiert und an einen Web-
browser geschickt werden. In Kapitel 12 ,Anhang 1: Structured Text Referenz” wird
genauer auf STX eingegangen. In Tabelle 1 auf Seite 39 werden einige der Elemente
von STX den entsprechenden HTML-Tags gegenibergestellt. Daraus geht hervor,
dass

- STX wesentlich einfacher ist und somit weniger Aufmerksamkeit des Schreiben-
den in Anspruch nimmt und

- STX relativ ahnlich ist mit anderen Textformaten, wie z.B. in Textverarbeitungs-
programmen, so dass der Datenaustausch in beiden Richtungen einfacher sein
wird.

Wie bereits erwahnt, kdnnen innerhalb von STX beliebige HTML-Tags verwendet
werden. So liessen sich beispielsweise Tabellen darstellen. Dies sollte aus folgenden
Grunden aber nur im Ausnahmefallen geschehen:

- Die oben genannte Kompatibilitdt zu anderen Textformaten ist nicht mehr

gegeben.

- HTML-Tags machen den Inhalt einer Seite unubersichtlich und schrecken somit
unerfahrene Benutzer Benutzer moglicherweise vom Editieren und Ergdnzen
des Inhaltes ab. Das wiederum steht im Gegensatz zur Forderung nach einer
Beteiligung maoglichst vieler Mitarbeiter am Wissensmanagement (Davenport
and Prusak 1999).

- HTML-Tags werden nicht in allen Browsern gleich angezeigt und machen die
Seiten ggf. browserabhangig.

Wahrend die in Kapitel 12 ,,Anhang 1: Structured Text Referenz” erwdhnten ein-
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fachen HTML-Tags zum Einbetten von Bildern bedenkenlos verwendet werden kon-
nen, sollte folglich die Verwendung nach dem Motto , soviel wie ndtig, sowenig wie
moglich” abgewagt werden. Schlussendlich bietet Wiki durch die interne Verlinkung
ja bereits Moglichkeiten der Strukturierung, die auch ausgenutzt werden sollten. So
lassen sich Tabellen evtl. vermeiden. Notfalls kdnnen Tabellen auch als externe
Dateien per Hyperlink eingebunden werden.

Tab. 1: GegenuUberstellung von Structured Text und HTML

STX HTML
Uberschrift <h1>Uberschrift</hl>
Uberschrift
Darauffolgender Text... Darauffolgender Text...
<ul>
- erstes Element <liserstes Element
Liste - zweites Element <li>zweites Element
- drittes Element <li>drittes Element
</ul>
Kursiver Text *kursiver Text* <i>fetter Text</i>
Hyperl ink wZ\/\‘ll\]wl.kzlw.ilrlktit.p o.r/g/ / WWW . z<wai ]<:1rlir.e<;—c rg /h':c>tZp w.i/k/i </a>

2.3 Wiki in der industriellen Praxis

Obwohl Wiki zwar noch keinen allzugrossen Bekanntheitsgrad erreicht hat, gibt es
doch einige Organisationen, die es einsetzen. Ein typisches Beispiel sind natlrlich die
Wiki-bezogenen Websites ((Cunningham 2001) und (Wiki 2002)), aber auch andere
Communities v.a. aus dem Open Source-Bereich machen sich Wiki zu Nutzen. Im
akademischen Bereich wird Wiki zunehmend in der Lehre eingesetzt.

Neben diesen Einsatzbereichen gibt es aber auch eine ganze Reihe von Unterneh-
men, die Wiki einsetzen. Allerdings findet dies aus verstandlichen Griinden hinter
einer Firewall (siehe Kapitel 2 ,Sicherheit in Wiki”) und nicht in aller Offentlichkeit
statt und wird auch nicht unbedingt nach aussen kommuniziert. Zudem sind es oft
kleine Gruppen innerhalb von grésseren Unternehmen, die Wiki in aller Stille ein-
setzen, und keine strategischen Projekte, was ein weiterer Grund ist, warum dies rel-
ativ selten an die Offentlichkeit dringt.

Wiki ist also in eine Vielzahl unterschiedlicher Gemeinschaften und Organisa-
tionen vorgedrungen, allerdings haben diese eines gemeinsam: sie sind alle mehr
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oder weniger stark informatik-orientiert. Aufgrund seiner Starke - der Einfachheit -
ist Wiki aber gerade auch fur weniger Informatik-orientierte Bereiche geeignet. In
der Produktentwicklung oder im Maschinenbau ist Wiki sogar ganzlich unbekannt.
Dabei wirde gerade Wiki die Moglichkeit bieten, eine Wissensbasis aufzubauen, und
sich auf den Inhalt zu konzentrieren ohne allzu viel Aufmerksamkeit auf die informa-
tionstechnische Implementierung legen zu mussen. Grinde fUr die Ignorierung von
WIki konnten folgende sein:

- Wiki ist im Maschinenbau unbekannt und wird auch neben den bekannten
WNM-Systemen kaum im Zusammenhang mit WM genannt.

- Manchmal wird die Wiki-Funktionalitdt zwar von den Editoren einer Website
oder eines Protals genutzt, aber nicht oder nur teilweise 6ffentlich zuganglich
gemacht (,,Browse-only”). Dadurch wird Wiki nattrlich auch nicht bekannter.

- Viele kommerzielle wikis sind nicht nur hinter verschlossenen Turen, sondern
auch projektorientiert, d.h. sie werden nur fur ein Projekt genutzt. Danach
haben sie ihre Rolle erfullt und verschwinden wieder.

- Aufgrund seiner Funktionalitat ist Wiki ein Sonderling in der Softwareland-
schaft. Man denkt nicht an eine derart einfache Losung. Es ist nicht einfach ein
weiteres PDM- oder ERP-System.

- Wiki haftet als open source Software sowieso schon der Ruf an, etwas fUr
,Freaks” zu sein.

Trotzdem werden im folgenden Beispiele prasentiert, wo Wiki in der Industrie
eingesetzt wurde. Die Beispiele wurden entnommen aus (Leuf and Cunningham
2001). Die Beispiele sollen Ideen fir die Einsatzmdoglichkeiten eines Wiki geben, aber
auch helfen, die Erfolgsfaktoren fir ein WikiWeb in einem Unternehmen zu verste-
hen und bereits auf mit der Einfihrung verbundene Schwierigkeiten hinzuweisen.
Dadurch soll das Verstandnis der darauffolgenden Abschnitte erleichtert werden.

2.3.1 Wiki bei Motorola

Bei der Firma Motorola wurde Wiki im Jahre 1999 als ,Team Communication
Tool” im Bereich Systems-on-Chip Design Technology eingefuhrt. Ein Team stellte die
Forderung nach einer neuen Kommunikationslésung innerhalb des Teams. Der Team-
leiter Crawford Currie kannte Wiki und entscheid sich flr dessen Einsatz. Durch den
Erfolg dieser Losung wurden andere Teams aufmerksam und begannen ebenfalls,
eigene wikis aufzubauen bzw. zu den existierenden Themen Inhalt beizutragen.

Heute gibt es bei Motorola sieben verschiedene wikis zu unterschiedichen The-
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mengebieten. Die etwa 60 Benutzer stammen i.d.R. aus verteilten Teams (u.a. Deut-
schland, UK, Frankreich, Russland) nutzen die wikis flUr unterschiedliche
Anwendungen wie z.B.

- Anforderungslisten

- Newsgroups

- schnelles Erstellen von Websites

- Themen- und Problemlisten

- Kalender flr Gruppenmeetings

Sie verwenden dabei den Uberbegriff des ,, communication scratchpad” fur Wiki.
Obwohl es durchaus Interesse gibt, Wiki flr die Kundenbetreuung zu nutzen, gerat
Wiki hier in Konkurrenz zu anderen Systemen, die aufgrund ihrer kommerziellen
Herkunft eher das Vertrauen der Geschaftsleitung haben.

Auf organisatorischer Ebene hat sich folgende Struktur etabliert: Jedes Wiki Web
hat eigenen Owner, normalerweise Projektteamleiter. Manche Owner haben das Lay-
out der Wiki-Seiten speziell angepasst, andere haben den Standard Ubernommen.
Neben den Owners gibt es eine Person, die die administrative Arbeit macht. Das ist
hier Crawford Currie, der nach eigener Aussage diese Arbeit auf ca. 10 min
wochentlich schatzt. Er sieht sich im Ubrigen als Hauptlobbyist von Wiki, es unter-
stltzen ihn allerdings zunehmend mehr Kollegen.

2.3.2 Die RotaryDoctorBank.org

Die sog. Rotary Doctor Bank (siehe www.RotaryDoctorBank.org) ist v.a. deshalb
interessant, weil es sich bei Inhalt nicht um ein [T-verwandtes Thema handelt,
sondern um eine Nichtregierungsorganisationen, die Hilfsprojekte organisiert und
jahrlich ca. 100 Arzte v.a. nach Ostafrika sendet.

Informationen dartber wurden vor Nutzung von WIki in einem vierteljahrlichem
Newsletter veroffentlicht, der mehrere Artikel enthielt. Auf dieser Basis wurde jeweils
eine , Web-Edition” publiziert, die grosstenteils aus statischen Seiten bestand, die im
wesentlichen den Text des Newsletters und somit kaum , Mehrwert” gegenUber
diesem enthielten. Hyperlinks als grossten Mehrwert von Internetseiten mussten jew-
eils explizit in HTML-Code hinzugefugt werden.

Aus dieser Situation heraus entstand der Wunsch nach einer Losung, die neben
der einfachen Verlinkung des Textes in den Artikeln mit allgemeinen Informationen
(beispielsweise Wahrungsinformationen, Kontaktadressen 0.4.) auch das Kommen-
tieren der Artikel durch die Leser sowie die Suche nach Artikeln erméglicht. Um diese
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W(nsche zu erflllen, wurde die Web-Site auf ein WIkiWeb umgestellt.

Um den Aufwand gering zu halten und maoglichst einfach den Inhalt des Newslet-
ters in das WikiWeb Uberfuhren zu kénnen, wurde die Struktur des WikiWebs weit-
gehend an der artikel-basierten Struktur des Newsletters angelehnt. Die
wesentlichen Bestandteile des WikiWebs sind somit auf der einen Seite ein Inhalts-
verzeichnis, das auf die einzelnen Newsletter und die darin enthaltenen Artikel ver-
weist mit eben diesen Artikeln und auf der anderen Seite die allgemeinen
Informationen.

Beim Uberflhren des Newsletters in das WikiWweb werden durch eine Art Filter
bestimmte Worte (z.B. einige Namen, Orte etc.) identifiziert und in die entsprech-
enden WikiWords umgewandelt. So kdnnen auf einfache Weise konsistente Links zu
diesen allgemeinen Informationen hergestellt werden. Kommt z.B. im Artikel kommt
ein Stichwort wie ,, Doctor Bank Poverty Fund” vor, so wird dies in DoctorBankPover-
tyFund umgewandelt, wodurch ein Hyperlink auf eine Seite generiert wird, die
erklart, um was es sich dabei genau handelt.

Die Berechtigungen fUr dieses wiki wurden folgendermassen vergeben:

- Anonyme Benutzer k&nnen die Seiten nur lesen und Kommentare hinzuftgen,

die dann automatisch veroffentlich werden.
~Administratoren” bzw. ,Owner” einer Seite k&nnen diese mit der normalen
WiIki-Funktionalitat editieren.

Als Fazit kann gesagt werden, dass die Artikel nicht nur einfacher in Webseiten
UberfUhrt werden kdnnen, sondern auch die Seiten mit allgemeiner Information nun
einfacher und ohne HTML-Kenntnisse zu erstellen und zu pflegen sind. Beides stellt
eine grosse Erleichterung dar, die mit relativ geringem Aufwand realisierbar war.

2.4 Integration von Wiki mit der K- & V-Matrix

Nachdem die K- & V-Matrix zur Abbildung von strukturiertem Konfigurationswis-
sen und Wiki zur Abbildung von unstrukturiertem und erkldrendem Konfigurations-
wissen sowie Erfahrungen vorgestellt wurden, stellt sich nun die Frage nach der
Integration der beiden, um so deren Schwachen wettzumachen und deren Stdrken
zu kombinieren. Die Integration der beiden Losungen wird sowohl auf konzeptueller
wie auch auf System-Ebene diskutiert.
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2.41 Integration auf konzeptueller Ebene

In Abbildung 6 auf Seite 44 ist die Integration auf konzeptueller Ebene angebeu-
tet: Wiki beantwortet Fragen, die beim Arbeiten mit dem Inhalt der K- & V-Matrix
auftreten, wie z.B.:

- Was genau bedeutet diese Produkteigenschaft?

- Warum sind diese beiden technischen Eigenschaften nicht vertrdglich?

- Warum erfordert dieses Kundenmerkmal diese technischen Eigenschaften?

Die ANtworten zu diesen ,Was'?” und ,,Warums?" finden sich zum grossten Teil
im erkldrenden Konfigurationswissen. Das ldsst zundchst vermuten, dass z.B. das
unsturkturierte Konfigurationswissen nicht direkt mit der K- & V-Matrix zusammen-
hangt, was nur bedingt richtig ist. Die Grenzen zwischen unstrukturiertem und erk/a-
rendem Konfigurationswissen und Erfahrungen sind schliesslich fliessend, so dass die
Zugehorigkeit des aus der K- & V-Matrix heraus bendtigten Wissens nicht genau fes-
tgelegt wird und auf die Aussage , die Antwort ist im Wiki enthalten” beschrankt
wird.

Die Integration zwischen dem Wissen in der K- & V-Matrix und dem im Wiki basi-
ert in erster Linie aus einer eindirektionalen Beziehung zwischen Elementen der K- &
V-Matrix (z.B. Merkmalen oder Kreuzen) und Wiki-Seiten. Obwohl auch eine bidirek-
tionale Beziehung mdaglich ware, macht dies wenig Sinn, da der Benutzer i.d.R. im
Umgang mit den strukturierten Elementen der der K- & V-Matrix Bedarf fur detaillier-
teres Wissen im WIki erkennt und zu diesem navigiert und nicht umgekehrt.

2.4.2 Integration auf System-Ebene

Auf Systemebene (siehe Abbildung 7 auf Seite 45) wird die eindirektionale Bezie-
hung zwischen Elementen der K- & V-Matrix und den Wiki-Seiten als Hyperlink real-
isiert. Dieses einfache informationstechnische Konzept flr das VerknUpfen von
Inhalten ist weit verreitet und dementsprechend einfach verstandlich und implemen-
tierbar. Sowohl das K- & V-Matrix-System als auch Wiki sind beide web-basierte
Anwendungen, so dass die technische Realisierung kein Problem darstellt.

Es kdnnen dabei von den Elementen der K- & V-Matrix nicht nur direkte Hyperlinks
auf existierende Wiki-Seiten realisiert werden, sondern auch sog. Such-Hyperlinks,
die direkt auf die in Wiki enthaltene Search-Engine zuriickgreift, um alle Wiki-Seiten
nach einem bestimmten Stichwort (z.B. dem Kundenmerkmal ,spielarm”) zu durch-
suchen. Das hat folgende Vorteile:

- So kann beispielsweise erklarendes Wissen zu Merkmalen der K- & V-Matrix mit
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diesen verknUpft werden, ohne dass man den genauen Namen der Wiki-Seite,
auf der das Wissen gespeichert ist, kennen muss.

- Die Hyperlinks sind so immer aktuell, auch wenn Information im Wiki hinzuge-
flgt oder auf eine andere Wiki-Seite Ubertragen wird.

- Ein normaler Hyperlink kann nur auf eine Seite verweisen. Der Such-Hyperlink
verweist hingegen auf eine Seite mit Suchergebnissen. So kann auf mehr als
nur eine Seite gleichzeitig verwiesen werden.

Im User-Interface des K- & V-Matrix-System, ist der sog. Info-Button ein wichtiger
Integrator zwischen K- & V-Matrix und Wiki. Es handelt sich dabei um ein einfaches
graphisches Element, einem weissen ,i” auf blauem Grund, gemeinhin als Symbol
fur ,Information” bekannt. Diesems Element ist der Anker fiir den entsprechenden
Hyperlink und es ist flir den Benutzer offensichtlich, dass es zu weiterer Information

i

fuhrt. Stattdessen kann der Hyperlink nattrlich auch an anderen Elementen der K- &
V-Matrix, z.B. den Kreuzen, , festgemacht” werden.

Auf Datenbankebene werden die Hyperlinks als zusatzliches Attribut der entspre-
chenden Elemente abgespeichert.

Strukturiertes Konfigurationswissen
(K- & V-Matrix)

Erfahrungen/
Erkenntnisse

Erlddrendes
kKonfigurations
-wissen

Unstrukturiertes
Konfigurations-
wissen

Abbildung 6: Integration auf konzeptueller Ebene
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Abbildung 7: Integration auf Systemebene

2.4.3 ,Symbiose” der beiden Systeme

Wie die K- & V-Matrix und Wiki von der gegenseitigen Integration profitieren,

kann wird im folgenden zusammengefasst:

- Wiki erweitert das Wissen, das mit der K- & V-Matrix abgebildet werden kann
erheblich. Da es dabei auf Text als Beschreibungssprache zurickgreift ist es ein-
fach und schnell zu benutzen und kann aber trotzdem beliebig komplexe Sach-
verhalte beschreiben, was mit der K- & V-Matrix nur bedingt moglich ist.

Die K- & V-Matrix dient - ahnlich einer Wissenskarte (siehe Kapitel 10 ,, Die Wis-
sens-Matrix als ,,Dach” Uber K- & V-Matrix und Wiki"“) als ein weiterer Eintritts-
punkt in das wiki, zusatzlich zu den oben bereits beschriebenen. Sie bietet
einen Uberblick Uber einen Teil des Inhalts des wikis, gibt diesem Struktur, ohne
ihn zu verandern und erleichtert so das Auffinden und Hinzufiigen von Informa-
tionen. Je grosser ein wiki, desto wertvoller die K- & V-Matrix.

Die K- & V-Matrix bietet die M&glichkeit, im wiki enthaltenens Wissen zusam-
menfassend zu strukturieren und somit den Inhalt des wikis zu veringern. Dies
wurde bereits angedeutet und wird im folgenden Abschnitt genauer erlautert.
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2.5 Der Wissensaquisitionszyklus

In diesem Abschnitt wird die Wissensspirale nach (Nonaka, Takeuchi et al. 1997)
und ihre vier Teilprozesse Externalisierung, Kombination, Internalisierung und Soziali-
sierung (siehe Kapitel 3 ,Die Wissensspirale von Nonaka”) in Zusammenhang mit
der K- & V-Matrix and Wiki gebracht, wie in Abbildung 8 auf Seite 47 angedeutet.
Der Wissensaquisitionszyklus in Wiki besteht aus den folgenden einfachen Schritten:

- Implizites Wissen wird externalisiert, indem es in Textform (und ggf. Grafik) auf

einer Wiki-Seite beschrieben wird.

- Das Wissen wird hierarchisch organisiert.

- Das Wissen wird mit anderem Wissen - innerhalb oder ausserhalb des wikis -

Uber Hyperliinks verknupft.

Mit steigender Anzahl an Wiki-Seiten und zunehmender Erfahrung des Benutzers
werden diese drei Schritte mehr und mehr parallel ablaufen. Abbildung 8 auf
Seite 47 fasst die Schritte als Externalisierung zusammen und deutet den danach
angestiegenen ,Inhalt” des wikis an. Die Abbildung zeigt darlberhinaus, dass der
darauffolgende Teilprozess der Kombination den Inhalt des wikis reduziert und den
der K- & V-Matrix und anderer Wilssensressources (z.B. der QM-Dokumentation)
steigert. In diesem Zusammenhang bedeutet Kombination:

- Die Verknlpfung von Elementen der K- & V-Matrix zu Wiki-Seiten.

- Das Uberarbeiten und Restrukturieren des Wiki-Inhaltes und das eventuelle Hin-

zuflgen von Teilen zur K- & V-Matrix und den anderen Wissensressourcen.

Wahrend dieser Schritte werden weitere Erfahrungen gemacht und Erkenntnisse
gewonnen, die wiederum in das implizite Wissen einfliessen, wie in Abbildung 8 auf
Seite 47 angedeutet. Die darauffolgende Internalisierung und Sozializsation sind Teil
der Wissenspirale und fiihren ebenfalls zu grésserem implizitem Wissen, so dass der
ganze hier beschriebene Prozess wieder von vorne anfangen kann. Dieser Prozess
wird hier Wissensaquisitionszyklus genannt.
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Abbildung 8: Wissensaquisitionzaklus mit K- & V-Matrix und Wiki

2.6 Aufbau eines wikis im KMU

In diesem Abschnitt sollen Hinweise fir das Vorgehen beim Aufbau eines wikis im
KMU gegeben werden. Die basieren dzum grossten Teil auf Erfahrungen aus Indus-
trieprojekten sowie den Hinweisen in (Leuf and Cunningham 2001). Zunachst wird
nur auf den Aufbau eines wikis ohne Bezug zur K- & V-Matrix eingegangen. Im
darauffolgenden Abschnitt werden dann Hinweise fUr eine integrierte Losung gege-
ben.

2.6.1 Voraussetzungen fiir den Aufbau einer Wissensbasis mit Wiki

Wiki ist relativ unbekannt und wenig verbreitet im Vergleich mit als anderen Soft-
waresystemen wie z.B. CAD- oder PDM-Systemen. Demzufolge ist die Einfihrung
von WIki fur Unternehmen auch keine ,notwendige Passage”, die von der
Geschaftsflihrung vorgegeben wird, so wie bei dies z.T. bei andere Systemen der Fall
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ist. Meist ,stolpert” jemand aus der Firma (z.B. der Leser dieses Textes) darlber und
beginnt, sich dafur zu interessieren. Aus Interesse wird manchmal Begeisterung und
irgendwann werden Kollegen miteinbezogen, woraus sich schnell die Idee ergibt,
Wiki im Unternehmen oder in der Abteilung einzusetzen. Diese Punkte untersc-
heiden die Einflhrung von Wiki wesentlich von anderen IT-Projekten und es bedarf
daher bestimmter Voraussetzungen.

Der Erfolg eines wikis ist v.a. deshalb kritischer als bei anderen Systemen, weil kein
Zwang zu dessen Benutzung existiert und auch nicht existieren sollte. Wahrend es
einem Produktentwickler schwer fallen wird, ein CAD-System zu ignorieren, ist das
bei Wiki kein Problem. Das Dilemma ist also, dass zum einen die Teilnahme am WIKi
freiwillig sein muss, zum andern Wiki aber von der Teilnahme aller lebt. Grundsat-
zlich ist die EinfUhrung von Wiki in einem Team unter folgenden Grundoraussetzun-
gen sinnvoll;

- Die Anzahl der potentiellen Benutzer sollte - zumindest zu Beginn - nicht zu
gross sein. Nach (Leuf and Cunningham 2001) haben sich weniger als 20
Benutzer als unkritisch erwiesen.

- Eine gewisse Offenheit und Aufgeschlossenheit der Mitarbeiter gegenUber
Neuem ist unabdingbar (vgl. dazu die Mentalitdt des ,Knowledge Sharing” bei
(Radermacher 2001))

- Die Mitglieder des Teams k&nenn durchaus rdumlich verteilt sein. Auch eine
zeitliche Verteilung (Uber verschiedene Zeitzonen, siehe dazu auch (Raderma-
cher 2001)) ist denkbar. Sie mussen lediglich Uber ein TCP/IP-Netzwerk Zugang
zum gleichen Server haben und Uber einen PC mit Webbrowser sowie Grund-
kenntnisse des Internets verfligen.

Aufbauend auf diesen Grundvoraussetzungen werden nun einzelne Phasen beim

AUfbau einer Wissensbasis in Wiki beschrieben.

2.7 Phasenweises Vorgehen zum Aufbau eines WIki-
Webs

2.7.1 Phase 1: Schaffen der Rahmenbedingungen

Folgende Schritte haben sich als geeignet erwiesen, wobei diese nicht unbedingt
genau in dieser Reihenfolge erfolgen mussen.
- WikiMaster bestimmen: Der WikiMaster ist der Hauptlobbyist fir Wiki und
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meist muss dieser nicht bestimmt werden, sondern es ist derjenige, der WIKi
Uberhaupt erst im Unternehmen zum Thema macht.

- Know-How bzgl. Wiki aufbauen: Der WikiMaster arbeitet sich vertieft in
Wiki ein, er benutzt es z.B. als personliches Notizbuch, um zundachst Erfahrun-
gen zu sammeln.

- Wiki promoten: WikiMaster macht Wiki im Unternehen bzw. in seiner Abtei-
lung bekannt. Dazu benutzt er es z.B. in Sitzungen oder Workshops, damit die
Mitarbeiter Wiki ,,in Aktion sehen”. Dabei hebt er insbesondere die Wiki-spezi-
fischen Vorteile hervor und weckt so Interesse fur Wiki.

- Wiki-Anwendung vorschlagen: Nachdem Wiki einigermassen bekannt ist,
macht der WikiMaster in Zusammenarbeit mit Kollegen einen Vorschlag fur die
Anwendung im Unternehmen.

- WikiCoaches bestimmen: Ist der Vorschlag akzeptiert, so wird eine kleine,
motivierte Gruppe aus allen Interessierten gebildet. Diese WikiCoaches sollten
aus allen Gruppen, die einbezogen werden, rekrutiert werden. Idealerweise ver-
sucht man dabei Mitarbeiter mit SchlUsselrollen und einer starken Position
innerhalb von deren Bereichen zu gewinnen. Dies sind insbesondere Abtei-
lungs- und Teamleiter, Qualitdatsmanagement-Beauftragte oder Mitglieder der
Geschaftsleitung.

- Themengebiet identifizieren und abstecken: WikiMaster und WikiCoaches
einigen sich auf ein abgegrenztes Themengebiet, zu dem Inhalt im Wiki aufge-
baut wird. Idealerweise ist dies ein Themengebiet, an dem allgemeines Interesse
besteht, insbesondere auch in den Gruppen, deren Unterstlitzung kritisch ist.
Steht der Aufbau des Wikis im Zusammenhang mit dem Aufbau einer K- & V-
Matrix, so sollten die Themengebiete méglichst identisch sein, siehe auch , Inte-
gration von Wiki mit der K- & V-Matrix” auf Seite 42.

- Form des Inhalts festlegen: Beziiglich der Nutzung und des Beitragens zum
Inhalt eines WikiWebs gibt es verschiedene mogliche Formen. So kann das Wiki
beispielsweise flr informelle ,Diskussionen” und Meinungsbekundungen
genutzt werden oder aber als ,, Knowledge Base” (siehe auch Kapitel 2 , Wiki-
Kultur”). In beiden Fallen wird sich der Inhalt unterscheiden und wenn keine
klaren Richtlinien bestehen, wird dies unweigerlich zu Missverstandnssen und
ggf. dem Scheitern von Wiki fuhren. Dieser Punkt muss insbesondere auch in
Zusammenhang mit anderen WM-Bemuhungen gesehen und mit diesen abge-
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stimmt werden.

Abgrenzung zu anderen Systemen und WM-Projekten: Tendenziell wer-
den in den Unternehmen mit der Zeit eher mehr als weniger Systeme zum
Abbilden von Informationen eingefihrt. Nicht selten gibt es dabei Uberschnei-
dungen zwischen den Systemen. Diese werden aber haufig Ubersehen und die
Mitarbeiter stehen dann mit dem Problem allein da, welches Wissen sie wo
abbilden. Dies erschwert nicht nur den Prozess des Suchens und Findens, son-
dern insbesondere auch des Abbildens von Wissen. Dies kann zum einen zu
,Gruppenbildung” fuhren, zum anderen aber auch zu einem Scheitern des
geplanten , knowledge sharing”. Aus diesem Grund muss genau definiert wer-
den, was Ziel und Zweck und somit potenzieller Inhalt des wikis ist. Siehe dazu
auch Kapitel 10 ,Die Wissens-Matrix als ,Dach” Uber K- & V-Matrix und Wiki”.
WikiAdmin bestimmen: Das ist ein WikiCoach, der fur das wiki verantwortlich
ist. Er sollte mit Wiki, insbesondere aber auch mit dem Themengebiet seht gut
vertraut sein. Seine Hauptaufgabe besteht darin, bei der Generierung des
Inhalts Fehlentwicklungen zu erkennen und diesen entgegenzuwirken. Der
WikiAdmin ist auch Ansprechpartner fur die WikiUser bei Wunschen bzgl.
Customizing. Auch wenn er dieses vielleicht nicht unbedingt selbst durchfihrt,
so sollte er diese WUnsche beurteilen kdnnen und an die relevanten Stellen wei-
terleiten. In den meisten Unternehmen - v.a. wenn nur ein wiki aufgebaut wird
- wird der WikiMaster auch der WikiAdmin sein.

Bestehende Inhalte identifizieren: Existieren schon Inhalte zum gewahlten
Themengebiet, so sollten diese in das WIki migriert werden, damit kritische
Benutzer gleich einen Nutzen erkennen kénnen. Dies kann z.B. durch das Uber-
nehmen des Inhalts aus Mailingslisten oder internen Dokumenten maglich sein.
Sicherheitskonzept und Zugangsberechtigungen definieren: Siehe dazu
2.2.6 ,Sicherheit in Wiki".

client-seitige IT-Infrastruktur bereitstellen: Entsprechend den Zugangsbe-
rechtigungen muss die T-Infrastruktur Uberprtft werden. In den meisten Unter-
nehmen erweist sich das als relativ einfach, da als Software nur ein Internet-
Browser benotigt wird. Schwieriger wird es bei verteilten Standorten, da der
Zugang zu einem zusammenhdngenden Intranet evtl. nicht allen Mitarbeitern
gleichermassen offensteht.

Wiki-Clone wahlen: Ausgehend von den Anforderungen an Standardfunktio-
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nalitdten, Sicherheit, Einbettung in CMS (z.B. ZOPE), und Programmiersprache
muss ein Wiki-Clone ausgewahlt werden. Hilfe dazu bietet (Leuf and Cunning-
ham 2001).

- server-seitige IT-Infrastruktr bereitstellen: Ausgehend von Kriterien wie der
Anzahl Nutzer, deren rdumlicher Verteilung, dem Netzwerk, dem OS des
gewahlten Wiki-Clones sollte ein Server bereitgestellt werden. Die Hardwarean-
forderungen sind aber i.a. gering.

2.7.2 Phase 2: Generierung von ersten Inhalten

Sobald die vorgenannten Rahmenbedingungen erfullt sind, kann konkreter Inhalt
generiert werden. Dabei sollten einige spater nur schwer korrigierbare Fehler verm-
ieden werden.

- uStructure Framework” erstellen: Wiki Idsst sehr viele Freiheiten. Deshalb
sollte ein gewisser Rahmen fUr die Hierarchie der Wiki-Seiten vorgegeben wer-
den. Dessen Inhalt und Detailiierungsgrad hangt ab von der Anzahl Benutzer,
deren Ausbildungsgrad und Vertrautheit mit IT etc.

- Naming Scheme definieren: Ein Wiki enthalt primdr Text, und dieser bezieht
sich in erster Linie auf Prozesse oder Produkte des Unternehmens. Die verschie-
denen Mechanismen zum Auffinden von Daten (z.B. Volltextsuche) innerhalb
eines WikiWebs werden erheblich erschwert oder gar verunmoglicht, wenn
keine einheitlichen Beriffe verwendet werden. Unterlassungen diesbeziiglich
lassen sich nachtrdglich nur mit hohem Aufwand korrigieren, weshalb schon in
den ersten Schritten beim Aufbau eines WikiWebs darauf geachtet werden
muss, dass Seiten, Links etc. von allen Benutzern nach einem einheitlichen
"Naming Scheme" angelegt werden. In 2.8.1 ,Die Benennung von Wiki-Sei-
ten” wird detaillierter auf diesen Punkt eingegangen.

- Erste Erfahrungen sammeln, ,Aussden”: WikiMaster, WikiCoaches und
einige WikiUser generieren erste Inhalte innerhalb der erstellten Grundstruktur.
Dies ist zum einen wichtig, um so erste Erfahrungen zu sammeln, v.a. weil die-
ser erste - natlrlich noch unvollstandige - Inhalt auch eine ,Saat” ist, die nach
dem Freischalten des WikiWebs ,aufgehen” wird - wenn sie auf fruchtbaren
Boden trifft: Der Inhalt gibt den WikiUsern Ideen und flhrt zu einer Auseinan-
dersetzung mit dem Thema, insbesondere wenn diese ,Saat” Interessensspha-
ren der WikiUser beruhrt. Sie werden dieser dann automatisch Aufmerksamkeit
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widmen und das wiki so zum , Wachsen” bringen. Insbesondere offene Links -
d.h. Links auf noch nicht erstellte Seiten - inspririeren die WikiUser zu neuem
Inhalt.

- Schulen und freigeben: Nachdem alle WikiUser entsprechend eingewiesen
wurden, kann das Wiki offiziell freigegeben werden. Inhalt der Schulung sollten
neben der Bedienung v.a. Naming-Scheme, Structure Framework und die Wiki-
Kultur sein. Desweiteren sollte schon auf die spater moglicherweise auftreten-
den Probleme hingewiesen werden.

- Regelmassige Reviews: Neben der standigen Beobachtung durch den Wiki-
Admin sollten in regelmdssigen Abstdnden WikiMaster und WikiCoaches
gemeinsam mit einigen WikiUsern Struktur und Inhalt des Wikis analysieren.
Dabei sollen nicht nur Fehlentwicklungen rechtzeitig erkannt werden, sondern
insbesondere sind diese Reviews in Zusammenhang mit den Phasen des Wis-
sensaquisitionszyklusses (siehe 2.5 , Der Wissensaquisitionszyklus”).

2.7.3 Phase 3: Wiki beobachten

In dieser Phase muss das wiki beobachtet werden, auftretende Probleme erkannt
und ggf. gegengesteuert werden. Diese Phase 3 steht auch in Zusammenhang mit
den regelmadssigen Reviews der Phase 2. Verantwortlich sind hier in erster Linie Wiki-
Admin, WikiMaster und WikiCoaches, aber auch die Benutzer kdnnen eine aktive
Rolle beim beobachten von Fehlentwicklungen spielen.

2.7.3.1 Akzeptanz

Fehlende Akzeptanz ist ein grosses Problem in einem wiki und es sollten sofort
entsprechende Gegenmassnahmen eingeleitet werden. Sie ist u.a. abhdngig von der
Grundeinstellung der Mitarbeiter, Iasst sich aber dennoch auf vielerlei Arten ver-
bessern. Aus Sicht von Wiki kbnnte es ggf. zu einer grosseren Akzeptanz beitragen,
wenn man Mitarbeitern die Moglichkeit gibt, einen eigenen Wiki-Bereich anzulegen
und dort ihre eigenen Daten (z.B. bzgl. Hobbies 0.3.) einzugeben.

2.7.3.2 Wiki-Funktionalitaten werden nicht genutzt

Werden die in 2.2.4 ,Die Wiki-Funktionalitdaten” beschriebenen Funktionalitaten
nicht genutzt, sinkt aus Unwissenheit Uber die Moglichkeitenmoglicherweise die
Akzeptanz von Wiki. Hier ist weitere Schulung nétig.
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2.7.3.3 Fehlende Wiki-Kultur

Eine Wiki-Kultur muss sich im Unternehmen erst entwickeln, bestimmte Entwick-
lungen sollten aber erkannt und ggf. korrigiert werden. Hierzu gehort insbesondere
die fehlende Unterscheidung zwischen Thread und Document Mode, die schon zum
Misserfolg einiger wikis gefuhrt hat.

2.7.3.4 Redundante, veraltete oder schwer auffindbare Daten

Trotz der vorbereitenden Schritte bzgl. Structure Framework und Benennnug der
Seiten kdnnen Probleme mit redundanten, schwer zu findenden Seiten auftreten.
Dies ist ein ernstzunehmendes Problem, an dem cviele wikis scheitern. Ggf. missen
hier Naming Scheme und Structure Framework entsprechend angepasst werden.
Dabei ist abzuwdgen zwischen der Freiheit, dass jeder etwas beitragen kann, und der
UnUbersichtlichkeit, die ggf. daraus resultiert.

U.U. ist auch eine weitere Schulung der WikiUser, in der auf das Problem hingew-
iesen wird, hilfreich. Restriktivere Massnahmen wie beispielsweise das EinfGhren von
Berechtigungen fUr das Erstellen neuer Seiten sollten mdglichst vermieden werden.

Sollten sich denoch redundante Seiten bereits etabliert haben, bevor sie entdeckt
werden, so empfiehlt es sich, diese bestehen zu lassen, den Inhalt aber auf einer der
Seiten zusammenzufthren. Dabei sollte aus den Wiki-Seiten, die nicht den Richtlin-
ien des Naming Scheme bzw. Structure Framework entspricht, der Inhalt entfernt
werden und lediglich ein Hinweis auf das Redundanz-Problem und die andere, jetzt
gultige Seite incl. Hyperlink dorthin angebracht werden.

2.7.3.5 Verwaiste Seiten

Die sogenannten verwaisten Seiten (englisch: orphaned pages) sind Wiki-Seiten
auf die nirgendwo verwiesen wird. Folglich sind diese auch nur sehr schwer aufzufin-
den. Sie entstehen, wenn

- Hyperlinks zu einer Seite oder ganze verlinkende Seiten geléscht wurden oder

- eine Seite direkt durch die EIngabe der Edit-URL und nicht Uber andere Seite

angelegt wurde.

Verwaiste Seiten kbnnen Uber Backlinks, die Suchfunktion oder einfaches Skript,
das Seite ohne Backlinks auflistet, identifiziert werden. Sie sollten dann unbedingt
verlinkt werden.

2.7.3.6 Verwendung von HTML-Tags

Einige mit HTML vertraute Benutzer werden moglicherweise HTML-Tags in die
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Wiki-Seiten einfiigen. Diese werden zwar korrekt angezeigt, sind aber dennoch nur
bedingt wlnschenswert, wie in 2.2.7.2 ,Structured Text als Markup Language”
erlautert. In diesem Fall sollten den entsprechenden Benutzern die in 2.2.7.2 ,Struc-
tured Text als Markup Language” erlduterten Griinde nahergebracht werden.

2.7.3.7 Steigende Anzahl User

Wahrend eine steigende Anzahl Benutzer (z.B. aus urspringlich nicht vorgese-
henen Abteilungen) eigentlich erfreulich ist, kann diese auch schnell zu einem Prob-
lem werden. Wenn Gruppen zu gross werden (20 Benutzer ist in (Leuf and
Cunningham 2001) als kritische Zahl genannt worden) wird ein wiki untbersichtlich
und die Benutzer werden ,schlchtern”, d.h. Beitrdge werden seltener. Als Mass-
nahme konnte das wiki in mehrere wiki aufgesplittet werden, um so das Themenge-
biet zu unterteilen und die Gruppengrésse zu reduzieren. Ein Problem dabei ist die
Migration von Inhalten, wobei das Aufsplitten eines wikis i.d.R. einfacher ist als das
Zusammenfihren von wikis, da zumindest keine Links auf nicht existente Seiten
entstehen (Details siehe (Leuf and Cunningham 2001)).

2.7.4  Wiki-Customizing

Beim Benutzen von Wiki entstehen, wie bei anderen Systemen auch, Winsche
und Ideen flr Verbesserungen. Auf diese kann grundsatzlich durch Customizing
eingegangen werden, nicht zuletzt sind die meisten Wiki-Clones ja Open Source. Im
folgenden einige haufig genannte Winsche:

- Navigation-Bars: Zusatzliche, intuitive Grafiken flr die Navigation, z.B. zum

Intranet oder zur Einstiegsseite sind durchaus sinnvoll und einfach zu realisieren.

- Change-notification: Die Benachrichtigung des WikiAdmin tUber Anderungen
an Seiten z.B. per Email ermoglicht die Kontrolle und Moderation des Wikis
durch den WikiAdmin. Die Benachrichtigung der Benutzer, wenn sich
bestimmte Seiten dndern, trdgt nicht nur zu deren Komfort bei, sondern wirkt
auch wie eine Art Erinnerung, selbst wieder Inhalt beizutragen.

- Verarbeitung fiir externen Gebrauch: U.U. haben einige Seiten Inhalt, der
auch auf der offiziellen Firmen-Homepage (z.B. im Bereich Kundenbetreuung)
relevant wdre. Da aber die Firmen-Homepage i.d.R. nicht Wiki-basiert ist,
braucht man eine Zusatzfunktionalitat, die die Daten entsprechend aufbereitet.

- Erkennung von Keywords und Umwandlung in WikiWords: In einigen
wikis werden bestimmte SchlUsselworter auch dann als WikiWords erkannt,

54



Ein System zur Abbildung von unstrukturiertem Wissen

wnen sie nicht als solche formatiert wurden. Eine solche Zusatzfunktionalitdt ist
aber mit Vorsicht zu gebrauchen, da diese sehr gut durchdacht sein muss und
sonst ungewollte Links oder Seiten entstehen kdnnen.

- Analyse des Inhalts: Skripts zur Analyse des Inhalts (z.B. Auflistung aller Seiten
mit Anzahl Links auf diese) bieten die Mdglichkeit, Kennzahlen Uber das Wiki
wie z.B. dessen interne Verlinkung oder verwaiste Seiten zu ermitteln.

Zu solchen Winschen nach Customizing lasst sich folgendes sagen:

- Sie sind mit etwas Programmierkenntnis meist einfach zu realisieren, wenn sie
nicht schon von anderen Benutzern programmiert und auf der entsprechenden
Webseite des Wiki-Clones zum Herunterladen bereitgestellt wurden.

- Es macht nicht zuletzt aus psychologischen Griinden Sinn, auf Anregungen und
Wunsche der Benutzer einzugehen. Schlussendlich wird sich dies positiv auf de
Akzeptanz auswirken,

- Nicht sinnvoll ist es hingegen, eine Funktionalitdt hinzuzuprogrammieren, nur
weil die Benutzer diese Funktionalitdt von anderem Tools gewohnt sind. Man
sollte auch darauf achten, die Starken des Wiki zu nutzen, anstatt dessen
Schwachen auszubessern und dabei Stdrken zu verlieren. Oft erfordert dies
lediglich eine langere Eingewohnungsphase der Benutzer.

2.8 Hinweise zu den einzelnen Schritten

2.8.1 Die Benennung von Wiki-Seiten

Wiki enthalt fast nur Text und dieser Text bezieht sich zum grossen Teil auf Proz-
esse oder Produkte des Unternehmens. Die verschiedenen Navigationsmoglichkeiten
in Wiki basieren wiederum auf diesem Text. Folglich hangt die Zeit zum Auffinden
der gesuchten Information massgeblich von der Kenntnis der Benutzer Uber im Text
die verwendeten Worter ab. D.h., eine gute Struktur und gewisse Konventionen
bzgl. der verwendeten Schlisselworter ist fur ein effizientes WM mit Wiki zwingend.
Andernfalls droht das wiki, so untbersichtlich wie das WWW selbst zu werden.4

2.8.1.1 Keyword-Liste

Wird beispielsweise ein Rillenkugellager als einmal als , Lager”, das andere als ,Ril-
lenkugellager” bezeichnet, so entstehen bereits erste Schwierigkeiten beim Auffin-
den diesbezlglichen Wissens. Diese Situation wird noch erschwert, wenn
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AbkUlrzungen wie ,Rikula”, ,,Kulag”, ,Lag” etc. im Umlauf sind.

Aus diesem Grund wird vorgeschlagen, eine Keyword-Liste mit den wichtigsten
Begriffen und ggf. deren Abkirzungen zu definieren. Diese Liste sollte moglichst
abteilungstbergreifend erstellt werden und erweiterbar sein. Moglichst sollten dabei
die Keywords bereits auf deren Eignung als WikiWords Uberprift werden und ggf.
Beispiele fur den Keywords entsprechende WikiWords genannt werden (z.B. Rillen-
kugellager wird zu RillenKugelLager). Eine alphanumerische Ubereinstimmung zwis-
chen den auch in anderen Systemen verwendeten Keywords und den WikiWords ist
dabei in jeden Fall anzustreben. Auf die dabei auftretenden Schwierigkeiten, z.B. mit
Umlauten, wird unten ndher eingegangen.

Ausgehend von dieser ,Bestandsaufnahme” und den Erfahrungen bei der Uber-
fihrung von Keywords in WikiWords sollte dann in einem weiteren Schritt ein
NamingScheme definiert werden, das einzuhaltende Konventionen bei der Erstellung
und v.a. Benennung neuer Wiki-Seiten enthdlt. Das NamingScheme ist in jedem Wiki
ein heiss diskutiertes Thema, denn es kann viel zum Erfolg und Misserfolg eines Wikis
beitragen. Dennoch wird auch hier das gelegentliche Eingreifen eines WikiMasters
oder erfahrener Benutzer notwendig sein, um , fur Ordnung zu sorgen”.

2.8.1.2 Grundsatzliches zum Aufbau des Naming Scheme

Zum einen konnen naturlich nicht alle relevanten Begriffe in die Keyword-Liste
aufgenommen werden, zum anderen werden nur die wenigsten Wiki-Seiten ein Key-
word als Titel haben. Aus diesem Grund sind Konventionen und Richtlinien fir die
Benennung neuer Seiten nicht mit der Keyword-Liste gleichzustellen und auch nicht
durch diese ersetzbar. Beim Aufbau eines Naming Scheme sollten grundsatzlich fol-
gende Punkte beachtet werden:

- Beispiele geben: Im Naming Scheme sollten Beispiele vorgegeben werden, die
spdter als ,Rezepte” oder ,Vorlagen” fur neue Wikiwords verwendet werden
kdnnen.

- Speichern und Pflegen des Naming Scheme: Hier eignet sich z.B. eine
eigene WikiPage mit Namen ,NamingScheme” oder eine Datenbank (v.a. bei
vielen Keywords und mehreren Sprachen sinnvoll). In jedem Fall muss das Nam-
ing Scheme maoglichst einfach und von allen Benutzern erweiterbar sein.

- Auf Naming Scheme hinweisen: Schon auf der FrontPage, der HelpPage u.a.
muss auf das Naming Scheme hingewiesen werden.

- Gleichheit / Austauschbarkeit: Es sollten keine verschiedenen Naming Sche-
mes fUr verschiedene Wikis erstellt werden, um ein spateres Zusammenfihren

56



Ein System zur Abbildung von unstrukturiertem Wissen

(ein sog. Merging, siehe (Leuf and Cunningham 2001)) zu ermdglichen. Es
sollte zudem mit den in der K- & V-Matrix verwendeten Begriffen abgestimmt
werden.

2.8.1.3 Konkrete Vorschlage fiir das Naming Scheme

Basierend auf (Cunningham 2001), (Leuf and Cunningham 2001), (Wiki 2002)
und v.a. den Erfahrungen mit Wiki in der Praxis im Rahmen des COMA-Projektes
werden in diesem Abschnitt Vorschldge fur die in einem Naming Scheme enthalt-
enen Konventionen und Richtlinien gemacht. Zwar mussen diese in einigen Punkten

firmenspezifisch angepasst oder ergdnzt werden, zumindest aber die ange-

sprochenen Problemstellungen bleiben gleich. Als grundsatzliche Richtlinien gelten:

Seitenname: Der Seitenname muss den Inhalt der Seite zusammenfassen und
dabei méglichst einfach zu merken und hilfreich sein. Er sollte auch ausserhalb
des Zusammenhanges den Seiteninhalt noch hinreichend beschreiben.
Seitennamenfamilien: Seitennamen sollten als Seitennamenfamilien angelegt
werden, anstatt als einzelne, von einander unabhangige Seitennamen.
Inhaltsbeschreibende Worte: Der Seitenname sollte je ein inhaltsbeschrei-
bendes Wort an erster und letzter Stelle enthalten.

Artikel: Artikel sollten im Seiten-Namen grundsatzlich vermieden werden.
Lange Seitennamen: Sehr lange Seitennamen sollten aus verstandlichen
Grunden ebenfalls vermieden werden.

Als konkrete Konventionen fUr die Benennung neuer Wiki-Seiten seien folgende
vorgeschlagen:

Nur WikiWords als Seitennamen: Obwohl manche Wiki-Clones (z.B. Zwiki)
beliebige Seitennamen zulassen, wenn diese in eckige Klammern [ ] gesetzt
werden, sollte dies maglichst vermieden werden, auch wenn es zunachst sinn-
voll erscheinen mag. Die daraus folgende Unubersichtlichkeit und Unsicherheit
machen den vermeintlichen Vorteil grosserer Flexibilitat zunichte.
Zusammengesetzte Worter: Die fir das Deutsche typischen zusammenge-
setzten Worter (z.B. Donaudampfschiff) sind durch Grossschreiben der
Anfangsbuchstaben der Teilworte einfach in WikiWwords umzuwandeln.

Nicht Zusammengesetzte Worter: Nicht zusammengesetzte Worte empfiehlt
es sich, mit einem zweitem Wort zu erganzen und so den Inhalt der Seite zu
prazisieren. Dieses zweite Wort sollte allerdings kein Artikel sein. Ansonsten bie-
tet es sich an, die beiden Anfangsbuchstaben gross zu schreiben (, GEtriebe™)
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- Ungewollte WikiWords: Abkirzungen oder Firmennamen enthalten manch-
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mal mehrere Grossbuchstaben und werden so ungewollt zu WikkiWords. Hier
gibt es zwei Moglichkeiten: Man kann diese als WikiWords akzeptieren und
gelegentlich eine Seite mit diesem Namen erstellen, oder man kann die se
ungewollten WikiWords durch Zwischenzeichen oder eine gednderte
Grossschreibung zu normalen Wortern machen.

Plural-Problem: Die Seiten ,SeitenName” oder ,SeitenNamen” sind zwei
separate Wiki-Seiten, was zu Redundanz und Verwirrung fihren kann. Als
Regel wird vorgeschlagen, im Normalfall den Singular zu verwenden. Plural
sollte nur dann verwendet werden, wenn das Wort im Unternehmen selten
oder gar nicht im Singular verwendet wird. Auf jeden Fall sollte der Name einer
neuen Seite unabhangig von der Grammatik des Satzes, aus dem heraus die
Seite erstellt wird, sein. Ansonsten entstehen aus der Deklination heraus Seiten-
namen wie , GEtriebes”, GEtrieben”. In einigen Wiki-Clones wurde dieses Pro-
blem codemadssig geldst, d.h. der Programmcode wurde so modifiziert, dass das
im Englischen im Plural angehangte ,,s” (und ,es”, ,ies” etc.) entdeckt und fir
Singular und Plural die gleiche Seite referenziert wird. Das Problem bei einer sol-
chen Losung ist aber, dass erstens verschiedene Sprachen verschiedene Plural-
Regeln haben und zweitens eine Plural- und eine Singular-Seite auch bewusst
gewollt sein kénnen.

Deklinierte WikiWords: Ausgehend von den Aussagen im letzten Punkt muss
es moglich sein, WikiWords im Text zu deklinieren und trotzdem auf die richtige
Seiten zu verweisen. Dies erreicht man durch anhdngen der Endung einge-
schlossen in Sternchen (z.B. GEtriebe*s*). Die Endungen werden dann an das
WikiWord angehangt und kursiv angezeigt.

Umlaute: Da der Seitenname in den Hyperlink eingeht, kénnen Umlaute ver-
standlicherweise nicht als Seitenname fungieren. Hier empfiehlt es sich,
Umlaute durch ,ae”, ,oe”, ,ue” zu ersetzen. Das ist einfach verstandlich und
nachvollziehbar. Notfalls gibt es hier wie beim Plural-Problem, die Mdglichkeit,
den Programmcode so abzudndern, dass er Umlaute abfangt und entsprechend
umwandelt.

Vorlagen: FUr bestimmte wiederkehrende Seitenarten (z.B. fir Arbeitsanwei-
sungen) empfiehlt es sich, Vorlagen anzulegen, die das Erstellen von Inhalt ein-
facher machen und eine gewisse Struktur suggerieren.
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- Spin-Off Seiten: Idealerweise folgen sog. Spin-Off Seiten einem bestimmten
Muster bei der Namensgebung. So kdnnten z.B. aus einer Seite , GEtriebe"” her-
aus die Seiten ,GetriebeAbdichtung” oder ,GetriebeProbleme” entstehen.
(siehe auch ndchste Punkte).

- Allgemeine Begriffe: Bei haufiger und in unterschiedlichen Zusammenhdngen
vorkommenden Begriffen wie z.B. ,, HotLine” wurde immer auf die gleiche Seite
verwiesen. Entsprechend der zuletzt beschriebenen Richtlinie ,Spinn-Off Sei-
ten” sollte der Zusammenhang vorangestellt werden (im Sinne von (, CADHot-
line”, ,PDMHotline”), damit unterschiedliche Seiten entstehen.

- Wortreihenfolge: Unterschiedliche Aneinanderreihungen von Wortern wie
,AbdichtungVonGetrieben” oder ,GetriebeAbdichtung” sind kaum zu vermei-
den. Geht man aber entsprechend der ,, Spinn-Off Seiten” vor, so ldsst sich das
Problem zumindest eindammen.

- Diskussion-Seiten: Wenn eine Diskussion zu einer Seite auf einer separaten
Seite entwikkelt werden soll, sollte man das Wort ,, Diskussion” an den Seiten-
namen anhdngen und so eine entsprechende Seite erstellen.

- Archiv-Seiten: Wenn eine Seite sehr lang oder Uberholt geworden ist, sollte
man deren Inhalt ,aufrdumen”. Soll der alte Inhalt als Referenz oder Review
aufgehoben werden, so empfiehlt es sich, eine neue Seite mit , Archiv” als Suf-
fix zu erstellen.

- Trennung von Dokument Mode und Thread Mode: Wenn wie im ,,Classic
Wik"i Thread und Document Mode in einer Seite gemischt werden (siehe Kapi-
tel 2 ,Wiki-Kultur”), dann sollten diese durch eine horizontale Linie getrennt
werden.

- Signatur: Im Thread Mode sollten Beitrdge mit einer Signatur gezeichnet wer-
den. Diese Signatur sollte ein WikiWord sein, das auf eine personliche Seite des
Autors - z.B. im Rahmen eines WholsWho des wikis - verweist. Zusatzlich sollte
das Datum in der Signatur erscheinen und zwar maoglichst immer in der glei-
chen Formatierung, so dass danach gesucht werden kann.
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A.1  Allgemeines zu STX

Structured Text (STX) ist eine, der WikiWiki Markup Language (siehe Abschnitt
9.3.4 ,Die Wiki-Funktionalitdten”) sehr dhnliche, einfache Markup-Sprache. STX
wird v.a. innerhalb von Zope verwendet. Da sich ein Teil dieser Arbeit mit dem Zope-
Produkt Zwiki beschaftigt (siehe Abschnitt 9.3.7 ,Wiki Technologie”), soll hier
genauer auf die Formatierung von Text mit STX eingegangen werden.

STX verwendet in erster Linie Texteinzug und einfache Symbole, um Dokumente
zu strukturieren. Auf Basis dieser Elemente kdnnen dann Dokumente in strukturi-
erten Formaten wie beispielsweise HTML generiert und an einen Webbrowser
geschickt werden. Basierend auf den im Internet verfiigbaren, englischsprachigen
Referenzen fur STX (z.B. (Wiki 2002)), werden hier die wichtigsten Elemente aufge-
listet.

A.2 Konventionen von STX

In STX bestehen Dokumente aus aufeinanderfolgenden Abschnitten, die durch
eine oder mehrere leere Zeilen getrennt werden. Ein Abschnitt kann ein oder mehr-
ere Zeilen haben. Jeder Abschnitt hat einen Level, der durch den minimalen Einzug
des Abschnittes definiert wird. Ein Abschnitt ist ein Unterabschnitt eines anderen
Abschnittes, wenn dieser andere Abschnitt der letzte vrohergehende Abschnitt mit
niedrigerem Level ist.

Auf Basis dieser Definitionen gelten die folgenden Formatierungsregeln:

- Uberschriften: Ein einzeiliger Abschnitt, der ohne Satzzeichen endet und des-
sen nachfolgender Abschnitt einen niedrigeren Level hat, ist eine Uberschrift
(und wird als solche dargestellt).

- Listen: Ein Abschnitt, der mit -, * oder o beginnt ist eine Liste.

- Aufzahlungen: Ein Abschnitt, der mit einer Folge von Zeichen, gefolgt von
einem Punkt (z.B. 1.), beginnt, ist eine nummerierte Liste bzw. eine Aufzahlung.
Diese Folge von Zeichen kann auch mehrmals wiederholt werden

- Beschreibende Listen: Ein Abschnitt, dessen erste Zeile etwas Text enthadlt,
gefolgt von --, ergibt eine beschreibende Liste. Der Text vor den -- wird dabei als
Titel dargestellt.

- Beispielcode: Unterabschnitte eines Abschnittes, der mit den Worten example,
examples oder den Zeichen :: endet, werden als Beispielcode in einer entspre-
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chenden anderen Schrift angezeigt. Das Gleiche gilt, wenn Wérter von einfa-
chen Anflhrungszeichen (‘) eingeschlossen werden.

Kursiver Text: Von * eingeschlossener Text wird kursiv dargestellt.

Fetter Text: Von ** eingeschlossener Text wird fett dargestellt.
Unterstrichener Text: Von _ eingeschlossener Text wird unterstrichen darge-
stellt.

Hyperlinks: Durch einfache Angabe des Hyperlinks (incl. http://) wird auf
eine andere Webseite oder Files im Internet verwiesen.

Benannte Hyperlinks: In doppelte Anfihrungszeichen (") eingeschlossener,
von einem Doppelpunkt und einer URL gefolgter Text wird als Hyperlink darge-
stellt. Im Browser wird dabei der Text angezeigt (etwa so: Zwiki), wahrend die
angegebene URL das Ziel des Hyperlinks ist. "Zwiki":http://
www.zwiki.org/ wird folglich in das HTML-Tag <a href="http://
www.zwiki.org/">Zwiki</a> Ubersetzt. Das gleiche gilt, wenn man den
Doppelpunkt durch ein Komma mit Leerzeichen ersetzt ("Zwiki", http://
www . zwiki.org/).

Hyperlink auf lokale Files: Bei Verwendung von Wiki im Intranet kann es
durchaus sinnvoll sein, auf lokale Files zu verweisen. Dies muss durch Angabe
des entsprechenden HTML-Tags geschehen. ZB. <a  href="file://
C:\Berichte\Jahresbericht .doc">Jahresbericht</a>

Einbetten von Grafik: Auch zum direkten Einbetten von Grafik muss in STX
auf HTML zurlckgegriffen werden (z.B. <img src="http://c2.com/sig/
wiki.gif"></imgs).

Email-Link: Ein Email-Link ist ebenfalls ein Hyperlink und wird auch als solcher

angegeben ("mail me":mailto:info@k-v-matrix.info)
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